
  
    
      
    
  


  
    
      Geen grotere verbale meester dan Remco Claassen. Als je Remco ooit live in actie hebt gezien, dan weet je wat ik bedoel.


      Toen Remco aankondigde dat hij een boek ging schrijven over Verbaal Meesterschap waren mijn verwachtingen hooggespannen. Maar ik moet zeggen, dit boek overtreft al mijn verwachtingen. Heerlijk helder. Net als Remco.


      Annemarie van Gaal

      
 Binnen Ordina hebben de trainingen van Remco jarenlange wachtrijen gehad en Verbaal Meesterschap legt uit waarom. Tijdens managementtrainingen haalt Remco alle emoties uit de mens en geeft hun daarmee extra people businesskracht. Remco is een toptrainer!


      Erry de Boer


      (VOORMALIG ALGEMEEN DIRECTEUR VAN ORDINA)

      
 Nuchter Nederland is geen land voor managementgoeroes, maar in Remco Claassen hebben we er warempel een.


      Management Team

      
 Remco Claassen schrijft zoals hij praat – helder, no-nonsense, met humor, zonder moeilijk doen en zonder pretenties.


      Roos Vonk


      (HOOGLERAAR PSYCHOLOGIE EN COACH/TRAINER)

      
 Managementfilosoof geboren in het lichaam van een cabaretier.


      Jeroen Busscher


      (SPREKER, CONSULTANT EN AUTEUR)

      
 Remco weet je van de eerste tot de laatste minuut te boeien en te raken. Wat je opsteekt blijft je de rest van je leven bij!


      Jos Burgers


      (BESTSELLERAUTEUR EN VEELGEVRAAGD SPREKER)

      
 De Nederlandse Anthony Robbins, maar dan met meer humor.


      Berthold Gunster


      (BESTSELLERAUTEUR EN TOPTRAINER)
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  Voor de meer dan 100.000 mensen die door de jaren heen vrijwillig of gedwongen naar mij hebben geluisterd

  



  Voor de meer dan 40.000 mensen die mijn vorige boeken en cd’s hebben gekocht en er ook iets mee hebben gedaan

  

  Voor de meer dan 1.000 auteurs die hun kennis met mij hebben gedeeld

  

  Voor de meer dan 100 sprekers die ik op het podium heb zien schitteren en zien lijden

  

  Voor de 10-tallen familieleden en vrienden die ik tekort heb gedaan door de meer dan 10.000 uur die ik op de bühne heb gestaan

  

  Stiekem is er maar 1 die de laatste 18 jaar het meeste heeft geleerd; dat ben IK.

  
 Als dank deze bundel van inzichten die ik direct of indirect van JULLIE heb gekregen.
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  INHOUD


  Voorwoord


  Inleiding


  
 Deel 1: Voordat je je mond opendoet


  1. Het gevaar van de hyperbutler


  2. De rode bloemkool


  3. Het WIJ/ZIJ-syndroom


  4. Luisterblindheid


  
 Deel 2: Spreken met impact

5. Sprekerspijn


  6. De drie pilaren van beïnvloeding


  7. Hoe krijg ik de aandacht


  8. Spreek de drie talen van je publiek


  9. Lichaam & ruimte


  10. Parallelle communicatie


  11. De kracht van hypnose


  12. Een trap na geven


  Bijlage


  VOORWOORD


  Vele uren gaan verloren aan oeverloos en kansloos gezever. Als we niet slapen, is communicatie de bezigheid waar wij per dag de meeste tijd aan besteden. Een van de inzichten die mij, als trainer op het gebied van leiderschap en effectiviteit, lang heeft beziggehouden is hoe weinig wij mensen weten over non- en verbale beïnvloeding. En dat terwijl praten dé belangrijkste vorm is van interactie tussen mensen. Sterker nog, jouw vaardigheden om anderen te kunnen overtuigen blijken uiteindelijk het verschil te zijn tussen succes en falen. Zowel zakelijk als privé worden de resultaten in jouw leven bepaald door hoe jij wat wanneer zegt.


  Zij die de kunst van het ‘spreken met impact’ beheersen, krijgen de beste banen, zijn de meest effectieve leidinggevenden, belanden het minst in echtscheidingen, creëren de mooiste resultaten bij de opvoeding van hun kinderen, komen het meest zelfverzekerd over en kunnen het meest voor de mensheid betekenen. Mee eens? Vind je het dan niet net als ik vreemd dat we nergens worden getraind op het gebied van Verbaal Meesterschap?


  Ik ben op zoek gegaan naar inzichten en technieken die het meest effectief zijn in communicatie. Ik heb daarbij een maximale diversiteit voor ogen gehouden. Alle beroepen en vakgebieden waarbij communicatie de sleutel tot succes vormt, zijn aan bod gekomen. Van coaching tot commercie, van consultancy tot reclame en van debatteren tot hypnotherapie. Overal waar invloed en beïnvloeding essentieel is, ben ik gaan zoeken naar wat er te leren valt over Verbaal Meesterschap. Dit boek is een complete samenvatting van mijn zoektocht.


  Leer hoe je kunt zorgen dat wanneer jij bent uitgesproken mensen iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten!


  Op het moment dat ik dit boek schrijf, ben ik zeven jaar op rij de best beoordeelde spreker bij de twee meest prestigieuze congresbureaus in Nederland. Terwijl ik vroeger, als voormalig IT’er, nog geen deuk in een pakje boter lulde. Puur en alleen door toe te passen wat ik heb geleerd over effectieve communicatie, heb ik als spreker en trainer de top bereikt.


  Grijp je kans naar meer overtuigingskracht. Als ik het kan, dan kun jij het ook!


  INLEIDING


  In 1990 haalde Elizabeth Newton haar doctoraalexamen in de psychologie aan de Stanford Universiteit met een prachtig onderzoek. Ze liet tientallen mensen deelnemen aan een simpele communicatieoefening. Ze verdeelde de hele groep in tweeën en gaf beide groepen een verschillende taak. Groep A werd gebombardeerd tot ‘zender’ en groep B tot ‘ontvanger’. Beide groepen kregen een lijst mee met daarop titels van bekende liedjes. Zowel de zenders als de ontvangers kregen exact dezelfde lijst. De liedjes waren zo bekend dat alle deelnemers ze zeker zouden herkennen als ze deze hoorden. Liedjes in de trant van ‘Zie ginds komt de stoomboot’, ‘Slaap, kindje slaap’, ‘Het Wilhelmus’ en natuurlijk de onvergetelijke tophit ‘Heb je even voor mij?’ De zenders mochten tien liedjes kiezen en vervolgens moesten ze proberen te zorgen dat de ontvangers zoveel mogelijk liedjes zouden raden. Echter… de ontvangers mochten de zenders niet zien en de zenders mochten niet zingen of neuriën! De teams werden gescheiden door een deur en het enige wat de zenders mochten doen, was het ritme van de tien liedjes op de deur kloppen. Op zich geen probleem, de liedjes waren zo simpel dat enkel het kloppen van het ritme de titel zeker zou verraden. Wat bleek echter, slechts 2,5 procent van de geklopte liedjes werd herkend. Dat is dus slechts een op de veertig liedjes.


  Ik hoor je denken: ‘Ja… én?’, ‘Who cares?’, ‘Is dáár iemand op afgestudeerd?!’


  Luister, dit onderzoek blijkt interessanter dan je wellicht op het eerste gezicht denkt. Wat is er namelijk nog meer aan de hand? Vooraf werd er aan elke zender gevraagd hoeveel van de door hun geklopte nummers er zouden worden geraden. Waarop de kloppers unaniem dachten dat ze minstens vijftig procent zouden ‘scoren’ in dit experiment. Dat betekent dat er minimaal vijf liedjes zeker zouden worden herkend. Hoe moeilijk kan het immers zijn… Neem nou ‘Slaap, kindje slaap, daarbuiten loopt een schaap’, dat wordt eenvoudig: ‘KLOP-klopklop-KLOP… KLOP-klopklop-klop-klop-KLOP.’ Dat wordt toch zeker geraden aan de andere kant van de deur. Maar niets blijkt minder waar.


  Het grote verschil tussen de klopper en de ontvanger is dat de klopper het deuntje meezingt in zijn hoofd. Terwijl je klopt ‘hoor’ je het liedje en zorg je dat het een prachtig geheel vormt met jouw getrommel op de deur. Echter… de luisteraar aan de andere kant van de deur hoort alleen maar… morsecode. En daar is geen touw aan vast te knopen. Zelfs niet toen de inmiddels geïrriteerde kloppers nog harder op de deur gingen beuken; hoe dom kun je zijn om ‘fucking KLOP-klopklop-KLOP’ niet te herkennen?


  Ligt het aan de deur? Welnee, zonder deur ertussen gaat het met de meeste gesprekken tussen mensen niet veel anders. Ook zonder de deur heeft iedereen het deuntje van zijn/haar eigen waarheid in het hoofd en ‘klopt vervolgens’ op andermans deur. Eerst vriendelijk, dan wat strenger en al snel beuken we er driftig op los.


  Onder meer dit door Elizabeth Newton zo mooi in kaart gebrachte klopsyndroom heeft mij ertoe doen besluiten om dit boek twee delen te geven. Voordat ik ga vertellen wat voor een prachtige technieken er zijn om beter dan ooit jouw bericht met impact te communiceren, ga ik eerst een aantal onhandigheden van de mens in kaart brengen. Wij blijken namelijk maar liefst vier ingebakken valkuilen te hebben die het ons bijna onmogelijk maken om gemakkelijk tot de ander te kunnen doordringen. Alle vier hebben ze functie in ons leven (gehad) maar ze zitten ons bij het communiceren met elkaar ontzettend in de weg. Als we deze vier niet snappen of niet weten hoe we ermee om moeten gaan, geeft deel twee van dit boek alleen maar meer miscommunicatie. Dat is zoiets als de kloppers van Newton een moker meegeven. De andere kant zal dan nog steeds niet begrijpen wat er wordt bedoeld, maar zal vervolgens ook boos verhaal komen halen voor zijn kapotgebeukte deur.


  DEEL 1


  VOORDAT JE JE MOND OPENDOET


  Dit eerste deel heeft het meest te maken met mijn eigenlijke beroep. Ik ben leiderschapstrainer. Ik begeleid organisaties, teams en individuen naar meer effectiviteit. Binnen het vakgebied van leiderschap gaat het te allen tijde over groei, verbetering of herstel. Hoe haal je het meeste uit je eigen leven en dat van jouw mensen. Zowel zakelijk als privé komen tot een niveau van kwali‘tijd’ van leven en werken. In mijn eerste boeken, IK – Gezond Egocentrisme – Meer Effectiviteit en WIJ – De Psychologie van het Gunnen, is beschreven hoe je dat voor elkaar kunt krijgen. Reeds vijftien jaar geef ik lezingen, workshops en trainingen over deze materie. In deze jaren heb ik tienduizenden mensen gesproken en toegesproken over hoe je leiderschap in je leven brengt. Het meest interessante daarbij vind ik altijd de ontmoetingen na de eerste kennismaking. Dat zijn de momenten waar je hoort hoe het mensen is vergaan al werkend met de lessen uit de training. Het enthousiasme uit de training is dan vaak voor een deel verdwenen. Niet dat mensen minder onder de indruk zijn van de lesstof, maar meer dat ze hebben ervaren hoe moeilijk het is om alles in praktijk te brengen. Snappen wat en hoe ‘het’ moet maakt nog niet dat het vervolgens simpel is om het te doen. Al die jaren heb ik kunnen smullen van de verhalen die oud-cursisten met me deelden over wat er allemaal mis kan gaan als je met je leven aan de slag gaat. Het gaf me ook telkens een heerlijk geruststellend gevoel dat anderen geregeld met hun gezicht tegen de muur gingen. Dat maakte de fuck-ups in mijn eigen leven wat minder pijnlijk. Ik geef namelijk dagelijks les in hoe het allemaal moet en bak er vervolgens zelf regelmatig geen zak van. Thuis bij mijn vrouw en kinderen, met vrienden en andere relaties trap ik meer dan eens in de valkuilen waar ik als trainer iedereen voor waarschuw. Eén ding ben ik echter in die vijftien jaar niet verleerd. Ik ben altijd aantekeningen blijven maken. Het is eeuwig zonde als je niets leert van al die prachtige missers van al die duizenden mensen, inclusief die van mijzelf natuurlijk. Ik heb dit boek aangegrepen als kans om de mooie inzichten met jullie te delen die voort zijn gekomen uit dit (pijnlijke) leerproces.


  Ik heb ontdekt dat er vier inzichten zijn waar we weet van moeten hebben voordat we onze mond openen naar anderen. Het Verbaal Meesterschap-boek zou een sociale ramp teweeg kunnen brengen wanneer we niet eerst deze inzichten in kaart zouden brengen. Als je mensen machtiger maakt op communicatief gebied versterk je ook hun manco’s. In mijn leven zijn er vele momenten geweest waarbij het achteraf beter was geweest dat ik mijn mond had gehouden. Ik moet er niet aan denken wat er toen was gebeurd als ik op die momenten de technieken van Verbaal Meesterschap had gebruikt. Dan was mijn boodschap nog krachtiger binnengekomen en nog langer blijven hangen. Dat is iets wat je juist niet wilt op momenten dat het eigenlijk beter was geweest dat je niets had gezegd.


  Wat maakt dat de mens dingen zegt of doet waar hij later spijt van heeft? Hoe komt het dat je de controle over je mond lijkt te verliezen wanneer je geëmotioneerd bent? Na dit hoofdstuk ben je beter in staat rustig de juiste woorden te kiezen. Bovendien kun je makkelijker inschatten wanneer je beter niets kunt zeggen.


  1. HET GEVAAR VAN DE HYPERBUTLER


  In de mens zitten diverse natuurlijke mechanismen die ervoor zorgen dat we niet in gevaar komen. Bewust en onbewust is ons lichaam continu bezig om ons letterlijk in leven te houden. Het is alsof er een soort 24-uursbeveiligingsbedrijf waakt over ons lijf en onze leden. Het is een prachtig geolied systeem dat als een soort privébutler ons non-stop bediend. Deze butler heeft grofweg twee hoofdtaken: het voorkomen van pijn en het creëren van plezier. In één zin gezegd: het zorgen voor comfort. Maar in de praktijk levert dat bovenstaande aandachtsgebieden op: pijn en plezier. Dit zijn twee heilige pilaren die veel invloed hebben op ons hele bestaan. Alle keuzes die wij in het leven maken, hebben deze pilaren als fundament. Duizenden jaren geleden kwam dit neer op twee simpele vragen: ‘kan ik het eten?’ of ‘eet het mij?’ In beide gevallen betekende het meestal één ding… rennen! De mens is van oudsher in staat om in een fractie van een seconde deze twee vragen te beantwoorden. Het antwoord op de vragen bepaalt namelijk in welke richting je moet gaan rennen. Of ernaartoe want anders glipt je lunch weg of ervandaan want anders word jij de lunch.


  Dit soort gevaren bestaan al lang niet meer in ons leven maar de butler is nog altijd actief. Razendsnel neemt hij beslissingen. Lijkt iets lekker of leuk… hup eropaf, lijkt iets eng of au… wegwezen! Ik moet als ik lesgeef in deze theorie altijd denken aan die hypernerveuze butler van die comedyserie Fawlty Towers. Als je te jong bent om dit te snappen, moet je er maar eens op YouTube’n. Als dat gastje iets zag, iets hoorde of iets rook, ging hij zonder enige vorm van bedachtzaamheid vol met dingen aan de slag. Zijn servicebereidheid was enorm en lovenswaardig maar zijn uiteindelijke effectiviteit liet vaak ernstig te wensen over. Zijn naam was Manuel en ik wil dat je hem in gedachten houdt als je verder leest over het eerste inzicht. Ik noem de eerste valkuil van de mens ‘Het gevaar van de hyperbutler’. Iedereen heeft een Manuel of een Manuela in zich (we leren trouwens in hoofdstuk 5 van dit deel waar hij/zij woont in ons lichaam). Iedereen heeft de hyperbutler standaard in het lijf. Een bizar snel reagerende bediende die non-stop gefocust is op onze behoeften. 24 uur per dag is hij alert en paraat. Maar let op, voordat ik verderga over de puinhopen die hij geregeld achterlaat, eerst even iets positiefs:


  Manuel bedoelt het goed.


  Alles wat hij teweegbrengt, gebeurt vanuit een positieve intentie. Vergeet niet dat het Manuels hoofdtaak is om voor ons te zorgen. Houd dat altijd voor ogen als je verder leest in dit hoofdstuk. Manuel maakt dat we op tijd weg springen wanneer er een grote vrachtwagen op volle snelheid op ons af komt, hij waarschuwt ons wanneer er iets in je eten zit waar je ooit flink ziek van bent geworden, hij trekt razendsnel je hand terug als je een heet voorwerp wilt vastpakken en zorgt ervoor dat je in een fractie van een seconde jezelf zo opvangt dat de minste schade ontstaat als je struikelt. Allemaal heel belangrijke taken die ons letterlijk uit de problemen houden. Maar – en nu komt het – de snelheid die bij bovenstaande voorbeelden essentieel is, heeft echter in heel veel andere gevallen een averechts effect. Wat is er namelijk aan de hand? Manuel is op momenten dat er geen grote vrachtwagen op ons af raast ook heel snel met zijn beslissingen. Stel, je zit in een gesprek met iemand anders en je hoort iets wat jou interesseert. Dan ook zal Manuel een bijna oncontroleerbare drang hebben om flitsend vlug te reageren. Ongeacht of het pijn of plezier zal opleveren, schiet de butler in actie. Voor je het in de gaten hebt, heb je iets gezegd of gedaan. Een weerwoord gegeven, het tegenargument eruit geperst, je pen demonstratief op tafel gesmeten, een degenererende neuszucht weggesnoven of de spieren in je gezicht in een dusdanige positie gebracht dat degene die iets zei direct voelt dat jij een uitgesproken mening hebt over zijn bericht. Zonder ook maar even rustig na te denken welke reactie op termijn het meest effectief is, heeft Manuel je ‘geholpen’ met zijn parate dienstbaarheid. Nogmaals, zijn intenties zijn positief en lovenswaardig maar het resultaat helpt jou in het gesprek niet bijzonder. Als je je na dit hoofdstuk bewuster wordt van Manuels gedrag, zul je ontdekken dat er vreselijk veel momenten zijn in ons leven dat je eigenlijk beter af bent zonder de snelheid van de hyperbutler.
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  We zijn beland op een deelgebied van het werk van Ivan Pavlov. De bekende Russische fysioloog die wereldberoemd is geworden met zijn onderzoek naar klassieke conditionering. Je kent hem vast wel van het kwijlexperiment met zijn hond. Telkens wanneer de hond eten kreeg, werd er een belletje gerinkeld. Consequent werd dit een aantal dagen gedaan totdat Pavlov ontdekte dat zijn hond al begon te kwijlen toen hij het belletje ging pakken. Zonder dat er eten in beeld was, ging de hond al uit zijn dak. Dit wordt een geconditioneerde reflex genoemd. Onze hersenen onthouden oorzaak-en-gevolgrelaties en reageren automatisch als er herkenning is. De hond koos er namelijk niet bewust voor om te gaan kwijlen als Pavlov richting het belletje liep. Zijn hersenen hadden simpelweg ontdekt dat na het belletje ‘altijd’ de voederbak werd gevuld. Trouwens, het blijkt dat als een ervaring heftig genoeg is, slechts één gebeurtenis al kan maken dat je hersenen een oorzaak-gevolgrelatie leggen. Als een collega tijdens een normale maandagochtendvergadering ineens flipt en jou in je gezicht trapt, dan ga jij de eerstvolgende keer met een compleet ander gevoel de vergadering in. Om maar eens een alledaags voorbeeldje te geven.


  Oké, weer even serieus. Wij mensen zitten vol met dit soort Pavloviaanse stimulus-responserelaties. Onze eigen hyperbutler reageert te pas en te onpas op van alles en nog wat uit ons leven. Manuel triggert op woorden, gezichten, geuren, omgevingen, situaties en specifieke momenten. Bewust, onbewust en in alle gevallen razendsnel. Ik heb ooit een ADHD’er als rechtvaardiging van zijn ‘talent’ horen zeggen: ‘Ik ben niet nerveus, ik ben alleen heel, héél alert!’


  Complete legers aan gedragspsychologen hebben naar aanleiding van Pavlovs onderzoek de hyperbutler onder de loep gelegd. Ik ga niet verder uitwijden over al hun bevindingen. Voor dit boek is het genoeg om te weten dat Manuel (m/v) bestaat. Dat iedereen er eentje in zich heeft. En dat hij altijd aanwezig is, betrokken, zorgzaam, apesnel en… heel, héél alert!


  Maar wat nu? We kunnen niet zonder de hyperbutler. Je lichaam zou niet meer normaal functioneren. Zelfs de meest simpele taken op je werk zouden mislukken. Veilig over straat is niet mogelijk zonder zijn altijd aanwezige zorgzaamheid. Zonder Manuel kun je niet meer deelnemen aan een fatsoenlijk gesprek. Manuel is onmisbaar.


  En als je niet zonder hem kunt, moet je leren met hem te leven. Maar hoe zorgen we er dan voor dat hij ons niet in de problemen brengt? Welke stappen kunnen we nemen om de negatieve kanten van zijn hyperresponsieve servicegerichtheid in te dammen?


  Manuel is te temmen.


  Allereerst is het belangrijk om te weten dat wij mensen de enige wezens op aarde zijn die in staat zijn Manuel te beïnvloeden. Wij blijken als enigen op deze aardkloot een viertal eigenschappen te bezitten die maken dat wij onze reactiviteit aan banden kunnen leggen. En kom nu niet met de opmerking ‘ik ken een mierensoort of een type dolfijn dat dat ook heeft’; tot nu toe is enkel bewezen dat de mens ze alle vier heeft. Ik geloof dat alleen resusaapjes er drie hebben. Van de rest van alles wat er leeft, komt er geen een boven de twee. Welnu, wat zijn die vier eigenschappen?


  
    	Mensen hebben een bewustzijn. We zijn in staat om ons eigen doen en laten bewust te bepalen. We kunnen ‘afstand’ nemen van onszelf en bekijken wat er gebeurt. De mens kan ervoor kiezen om een fractie van een seconde voordat Manuel in actie schiet in te breken in het proces. Je bewustzijn moet daar wel een beetje op getraind worden én het moet fit zijn. In bezopen toestand gaat dit niet lukken. Maar ‘onder invloed’ zou ik sowieso niet willen proberen anderen te beïnvloeden.


    	Mensen hebben een vrije wil. We kunnen een kracht opwekken die tegengesteld is aan de drive van de hyperbutler. Met andere woorden, we zijn in staat om de response die Manuel wil gaan doen tegen te houden. We creëren daarmee een beetje rust en ruimte om na te denken.


    	Mensen hebben een creatief voorstellingsvermogen. We hebben een prachtig talent om nieuwe dingen te verzinnen. Om af te wijken van ingeslagen paden en ingesleten patronen. Dit talent maakt dat we andere mogelijkheden kunnen bedenken dan die ene reactie die Manuel graag wil dat we doen.


    	Tot slot hebben we een geweten. Een bijzonder fenomeen dat maakt dat wij kunnen kiezen om het ‘juiste’ te doen. Van alle opties die er op een gegeven moment beschikbaar zijn, kunnen we bepalen welke onszelf en de mensen om ons heen de minste schade toebrengt. Niet dat Manuel van nature geneigd is om destructief te zijn, maar hij kan door zijn snelheid en spontaniteit wel eens onbedachtzaam handelen. ‘Dat was een beetje dom’, zou prinses Maxima zeggen.

  


  Wat is nou de truc om de hyperbutler in het gareel te houden? Hoe kunnen we onze vier prachtige eigenschappen inzetten om intelligenter te reageren?


  Hoewel dit relatief simpel uit te leggen is, vergt het in de praktijk redelijk wat oefening en discipline. In het volgende hoofdstuk leer je waarom dit zo lastig is, als we de ‘rode bloemkool’ behandelen.


  Laten we beginnen met de theorie. De techniek om, indien noodzakelijk, de controle over Manuel even over te nemen bestaat uit vier stappen. In elke stap doen we een beroep op een van de eigenschappen.


  STAP 1


  We hebben ons bewustzijn nodig om aan te voelen dat Manuel wil reageren op iets wat er gebeurt. Er moet dus ingegrepen worden vóórdat er geacteerd wordt. Stel, je zit in een vergadering en iemand zegt iets wat jou niet aanstaat. De kans is dan groot dat Manuel met klem ‘Ja, maar…’ wil gaan roepen. Dit levert echter geen verbetering op in het gesprek. Later in dit boek kom ik nog uitgebreid terug op het gevaar van ‘ja-maar’ in gesprekken waar jij jouw standpunt akkoord wilt krijgen. Als wij ons letterlijk niet bewust zijn van de drang om te gaan spreken, kunnen we ook niet ingrijpen. We moeten leren aan te voelen dat de butler in actie wil schieten.


  STAP 2


  Vervolgens moeten we aan de slag met onze vrije wil. Omdat we door stap 1 zijn ‘ingebroken’ in het normale proces van gewoon-maar-reageren-indien-Manuel-opspeelt hebben we nu ineens een keuze. We kunnen beslissen om niet te doen wat Manuel wil. Het weigeren van de primaire impuls geeft ons letterlijk de ruimte om even een pas op de plaats te maken. We kopen als het ware een beetje tijd om te bepalen wat het beste is om te doen. Hierdoor staat Manuel even aan de kant en hebben we Pavlov overwonnen.


  STAP 3


  Nu kunnen we aan de slag in de ruimte die de vorige twee stappen voor ons hebben gecreëerd. In die ruimte kunnen we ons creatief voorstellingsvermogen aan het werk zetten. Dit is een prachtig en uitermate nuttig talent dat wij mensen tot onze beschikking hebben, want we zijn hierdoor in staat nieuwe opties te ontwerpen. We kunnen verzinnen welke mogelijkheden er allemaal zijn en wat we kunnen gaan doen. Ons voorstellingsvermogen is krachtig en eindeloos creatief. Brainstorm een stuk of drie verschillende opties bij elkaar en dan zijn we klaar voor de laatste stap.


  STAP 4


  Tot slot doen we een beroep op ons geweten. Van alle opties die we in stap 3 hebben bedacht moeten we de beste gaan kiezen. Ons geweten, indien netjes ontwikkeld met behulp van de waarden en normen van de omgeving waarin je je begeeft, kan nu aan de slag. Elke optie die we kiezen, heeft een uniek effect op alles en iedereen die in onze buurt verkeert op het moment van de beslissing. Wat we ook besluiten, zelfs als we helemaal niets doen (wat ook een keuze kan zijn), alles heeft gevolgen. Met ons geweten in de aanslag gaan we proberen te voorspellen wat, per optie, de gevolgen kunnen zijn. Dit vergt inlevingsvermogen en vaak ook een langetermijnbesef. Om een heldere inschatting te kunnen maken van het resultaat van jouw actie moet je dus verder kunnen kijken dan alleen het effect op dit moment. Soms kan namelijk iets als heel slim en effectief aanvoelen, maar als je even doordenkt naar wat het later nog kan gaan opleveren kan het misschien toch niet zo handig zijn.


  Responsibility

  betekent letterlijk:

  our ability to choose our responses.
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  Laten we eens een voorbeeld nemen. Stel, een collega op het werk komt in de wandelgang op je af. Je weet uit ervaring wat dat kan betekenen. Het is het type collega dat te vaak heeft geluisterd naar een van de Nederlandstalige zangers die ons land rijk is. Zo’n type die meer dan eens in jouw agenda inbreekt met het refrein ‘Heb je even voor mij…?’ Je ziet dat hij je heeft gespot en het is duidelijk te laat om te spelen dat jij hem niet hebt gezien want hij loopt resoluut en driftig zwaaiend op je af. Manuel adviseert het op een rennen te zetten, maar dan herinner je dit hoofdstuk. Je bewustzijn grijpt in (1) en in plaats van te vluchten adem je een keer rustig in en besluit je hem te woord te staan (2). De collega begint zijn shit over je heen te spuien en jij begint stilletjes in gedachten aan de brainstorm (3). Wat kan ik allemaal doen? Welke opties heb ik? Schoppen, spugen, gillen, 112 bellen, liegen dat ik helaas geen tijd voor hem heb of acteren dat ik in coma raak. Je gevoel zegt je dat schoppen de voorkeur heeft. Het wordt tijd dat deze hufter eens ervaart dat het afgelopen moet zijn jouw agenda te frustreren. Je geweten beweert zelfs dat wanneer je deze specifieke persoon schopt er ook geen sprake is van zinloos geweld. Maar op het laatste moment bekijkt je geweten ook nog even het langetermijneffect. En dan kom je tot de conclusie dat de gewenste trap jou bij de volgende salarisronde erg in de weg kan zitten. De collega blijkt namelijk je baas te zijn. Je besluit hem glimlachend te ontvangen en biedt je inzet en ongebreidelde toewijding aan (4). Je salarisverhoging is ‘in the pocket’.


  Dit voorbeeld lijkt misschien voor de hand liggend. Natuurlijk kun je in dit geval Manuel goed bedwingen en als nette werknemer een billijke schikking treffen met je leidinggevende. Het vierstappenproces wordt echter moeilijker als er veel emoties ontstaan (zie ‘de rode bloemkool’ in hoofdstuk 2). Of als je geweten even vergeten is hoe voorzichtig je moet zijn als je ook op langere termijn met de ander in het reine wilt blijven. Lees als naslagwerk het onderdeel ‘De Psychologie van het Gunnen’ uit mijn WIJ-boek nog maar eens. Wat ik onder meer van hoogleraar sociale psychologie prof. dr. Roos Vonk heb moeten leren, is dat zelf een tip geven in veel gevallen een negatief effect kan hebben op de relatie. Dat je bijvoorbeeld, naar aanleiding van de stappen 3 & 4 in het bovenstaande voorbeeld, had besloten om je baas mede te delen dat leidinggeven ook betekent dat je zo nu en dan zelf ook eens wat doet! Hoe juist en goed bedoeld ook, na verloop van tijd kunnen dit soort tips aan een meerdere jouw eigen carrière toch aardig in de weg zitten.


  SAMENVATTING


  We hebben gesproken over de eerste ingebakken valkuil van de mens, ‘de hyperbutler’. We hebben kennisgemaakt met Manuel. Onze behulpzame, betrokken, zeer rappe en uiterst servicegerichte dienstbode. Bovendien is hij heel, héééél alert. Dit is onmisbaar bij elk noodgeval, noodweer en overige lichamelijke noodzaken. Om terug te komen op de vrachtwagen die highspeed op je afraast, dan is het dus niet handig om Manuels input te weigeren en eens rustig de tijd te nemen voor een selectie uit de verschillende opties die er voorhanden zijn. Maar let op bij de 99,9 procent van de momenten in je leven die niet levensbedreigend zijn. Leer jezelf dan meer en meer te focussen op geautomatiseerde pavloviaanse reacties die wellicht niet zo handig zijn. Met name Manuels reacties in een sociale context, waar dit boek dus helemaal over gaat, zijn zelden doordacht en gescreend op langeter-mijneffectiviteit. Bedenkelijk kijken, ongecontroleerde neuszuchtjes, ‘Ja, maar…’-interventies, onbedoeld pijnlijke tips, felle veroordelende blikken en giftige repliek. Ik denk dat je schrikt hoe vaak wij (vaak onbewust) de mist in gaan. Begin je al een beetje te begrijpen waarom ik dit boek in twee delen heb verdeeld? Als je mensen leert veel krachtiger te communiceren, komen ook de fouten veel harder aan. We moeten dus eerst met de hyperbutler aan de slag voordat we gaan opschakelen naar ‘Spreken met Impact’.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  Notities
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  Hoe komt het dat je vaak achteraf pas voelt dat de manier waarop je zo-even hebt gereageerd wellicht niet de meest handige was? Wat maakt dat de mens in sommige situaties overdreven handelt en er vervolgens later spijt van heeft? Waarom vergeten wij, wanneer we ons bijvoorbeeld aangevallen voelen, de langetermijnconsequenties van ons handelen? Wanneer je klaar bent met dit hoofdstuk weet je beter dan ooit wat je moet doen als een gesprek een negatieve wending krijgt. Bovendien heb je straks door hoe je veel makkelijker communicatieve bloopers kunt vermijden.


  2. DE RODE BLOEMKOOL


  Ik heb me verheugd op het moment dat ik dit hoofdstuk op papier kon zetten. We gaan een spannende reis maken door onze hersenen. Ik ben een aantal jaar geleden geïnteresseerd geraakt in de werking van de grijze massa in onze bovenkamer. Het is allemaal begonnen met een videopresentatie van Daniël Goleman die een aantal inzichten uit de neurofysiologie verwerkte in een betoog over emotionele intelligentie. Hierna ben ik dermate enthousiast geraakt dat ik me onder meer ben gaan verdiepen in het prachtige werk van prof. Joseph E. Ledoux, een neurowetenschapper aan de universiteit van New York. Al met al niet de meest toegankelijke materie, maar als je een beetje hulp krijgt uit je klantenkring (zoals neuroloog Jon Zegerius uit het RKZ in Beverwijk) is het ook voor niet-medici best te bevatten. Onze hersenen hebben bij lange na nog niet al hun geheimen blootgegeven. Maar wat we op dit moment wel kunnen verklaren, bevat zeer bruikbare informatie voor ons onderwerp Verbaal Meesterschap. Ik ga in dit hoofdstuk absoluut onrecht aandoen aan het werk van de diverse deskundigen die mij wegwijs hebben willen maken in de wereld van de neurologie. Maar mijn doel is ook niet om een gedetailleerde wetenschappelijke uiteenzetting te doen van de werking van onze hersenen. Ik wil de lezer slechts enkele inzichten geven die voortkomen uit de neurofysiologie en cruciaal zijn voor een verbetering in onze communicatie. Dus heren en dames hersenspecialisten, lees dit hoofdstuk niet alleen met veel plezier maar ook met een korreltje zout en een dosis relativeringsvermogen.


  Ik ga allereerst bewijzen dat wij mensen inderdaad in staat zijn om Manuel te temmen. Al doende gaan we ontdekken dat er een gebiedje in onze hersenen bestaat dat het bijna onmogelijk maakt om fatsoenlijk te communiceren over zaken die ons emotioneel raken.


  Laten we eens beginnen met een kennismaking met een aantal gebieden uit onze hersenen die we nodig hebben voor ons vierstappenproces uit het vorige hoofdstuk. Om te beginnen hebben wij een Amygdala (officieel hebben we er twee, maar ik heb je al verteld dat ik alleen gebruik wat ik nodig heb voor mijn doel in dit hoofdstuk). Het is een amandelvormige klomp neuronen die ook wel ons emotionele brein wordt genoemd. Amygdala is ook het Griekse woord voor amandel. Deze amandel speelt een enorme rol bij het ontstaan van onze gevoelens. Emoties zoals angst, stress, boosheid maar ook lol, lust en geiligheid komen tot stand door inmenging van de amygdala. Al deze gevoelens zijn stofjes die, door de amygdala gedirigeerd, in ons lijf worden gepompt. Het zijn dus eigenlijk sapjes die maken dat wij emoties hebben. Ze hebben prachtige namen zoals adrenaline, endorfine, progesteron en oxytocine. Stuk voor stuk doen ze iets met ons humeur. Ze maken ons blij, bang, prikkelbaar of ronduit hitsig. Eigenlijk een absurd idee dat alles wat wij de hele dag voelen op biochemisch niveau uiteindelijk alleen maar stofjes zijn. Een cocktail aan ingrediënten die ons emotioneel van hot naar haar stuurt.


  Daar komt nog bij dat de amygdala in haar functioneren heel kinderachtig reageert. Binnen no-time kan dat rustige groene amandeltje ontploffen en dan verandert hij in een grote pulserende rode bloemkool. Je hart haakt vervolgens ook in en bonkt praktisch uit je borstkas. Binnen een fractie van een seconde wordt je hele lichaam in opperste paraatheid gebracht. Handig wanneer die grote vrachtwagen op je afraast. Maar subhandig wanneer je baas je weer eens komt lastigvallen. De amygdala in de rodebloemkooltoestand is ook niet echt genuanceerd meer. De rode bloemkool schreeuwt als een kleine paniekerige peuter keihard in je hoofd wat je moet doen. Afhankelijk van de situatie die zich afspeelt, wil de amygdala een oplossing forceren: Spring!, Buk!, Sla!, Spuug!, Kras!, Schop! of Steek in de fik! Deze commando’s kunnen levensreddend zijn, maar zijn in communicatieve zin eerder levensbedreigend. Stel je maar eens voor hoe een doorsnee maandagochtendvergadering eruitziet als iedereen klakkeloos de opdracht van de rode bloemkool honoreert. Ga maar eens bij jezelf na hoe vaak je per week een rode bloemkool voelt in diverse situaties met collega’s, klanten, (schoon-)ouders, kinderen, kinderen van anderen, welstandscommissies, de klantenservice van je internetprovider of de OR. Je zult, zeker als je er na dit hoofdstuk meer op gaat letten, ontdekken dat de amygdala bijzonder weinig in haar rustige groene amandeltoestand verkeert.
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  Gelukkig hebben wij nog wat andere functiegebieden in ons hoofd om de rode bloemkool min of meer onder controle te houden. Laat me de thalamus aan je voorstellen. Dit ‘apparaat’ speelt een belangrijke rol in de informatiestromen die door ons hoofd gaan. Alles wat we oppikken met onze sensoren (ogen, oren, neus, tong en aanraking) wordt razendsnel verwerkt. Het meeste wordt zelfs permanent onthouden. Mooi om te weten is dat ook de emoties die we voelen bij alles wat we waarnemen aan deze informatie wordt gekoppeld. Er bestaat daarvoor een supersnelle verbinding tussen de amygdala en de thalamus, een soort glasvezelkabeltje. Nogmaals, ik ga ernstig kort door de bocht met deze uitleg maar anders wordt het een nagenoeg onleesbaar geheel. Mocht je interesse zijn gewekt in deze materie dan moet je voor de gein eens googelen op het ‘Circuit van Papez’ (met dank aan Marc ten Broek, nucleair geneeskundige aan het RDGG in Delft). Omdat er zo’n mooie verbinding bestaat tussen de amygdala en de thalamus worden emotie en informatie effectief (gepaard) opgeslagen. Dat maakt dat je bijvoorbeeld bij het horen van een oude vakantiehit op de radio direct de gevoelens van ‘toen’ kunt herbeleven. Deze associaties kunnen zo sterk zijn dat je in een rokerige kroeg kunt zitten, pratend over vroeger bij oma thuis, en je door de stank heen toch de keuken van toen kunt ‘ruiken’.


  Interessant om te weten is dat het glasvezelkabeltje tussen de amygdala en de thalamus per ongeluk is ontdekt. Een gedreven hersenchirurg had bij het verwijderen van een tumor iets te enthousiast in het rond gesneden en daarmee onwetend deze verbinding doorgesneden. In de recovery bleek de patiënt voortvarend te herstellen maar later kwamen ze erachter dat hij geen emoties opsloeg bij de ervaringen die hij had. Al ze hem vroegen wat hij die ochtend had gegeten antwoordde hij normaal: ‘Euh… een bordje cruesli.’ Als ze daarna vroegen hoe hij dat had ervaren kon hij alleen maar meer data (tijdstip, locatie, hoeveelheid) reproduceren, maar niet meer de bijbehorende emoties. Tijdens het eten die ochtend had hij er nog wel van genoten, zijn smaak- en geurgebieden functioneerden normaal, maar hij sloeg de emoties echter niet meer op.


  Door met onze reis. We hebben dus een gevoelsregelaar (amygdala) en een gegevensbeheerder (thalamus). Als laatste introduceer ik de prefrontale hersenkwab. Een soort controlekamer waar we de beslissing maken wat we uiteindelijk gaan doen met de gevoelens en gegevens die we ervaren. Denk even aan de film Apollo 13 (het feit dat je dit nu kunt, is trouwens een staaltje thalamustalent). De prefrontale hersenkwab is het makkelijkst te vergelijken met de zaal van de vluchtleiding uit die film. Een grote ruimte met allerlei metertjes, beeldschermen en bedrijvige mensen. Daar komt alle informatie bij elkaar en wordt er besloten wat er gedaan moet worden. Daniël Goleman noemde dit in zijn lezing het ‘Executive Control Centre’. De plek waar wij mensen beslissen welk gedrag het beste past bij wat er op dat moment gebeurt.


  Let nu goed op: dit gedeelte van de hersenen heeft gelukkig de macht om het hitsige, dominante en paniekerige geweld van de rode bloemkool te temperen. De prefrontale hersenkwab kan namelijk inhibitory neurons aanmaken. Plat gezegd ‘doe-maar-niet’-sapjes. Deze neuronen kunnen voorkomen dat je inderdaad gaat trappen, slaan, spugen of schelden. Omdat alle gegevens voorhanden zijn, dus emotie én gegevens, is de mens in staat de drang tot onbesuisd handelen ‘weg’ te relativeren.


  Nogmaals ons voorbeeld uit hoofdstuk 1, ditmaal mét de neurofysiologische details. De huftercollega komt ‘Heb je even voor mij?’-zingend op je af. Je amygdala wordt per direct een rode bloemkool. In de controlekamer gaan allerlei lampjes flikkeren en de luidspreker scandeert:


  ‘Houston, we have a problem!’


  De thalamus hoest de noodzakelijke gegevens op. De paniek en de bedrijvigheid nemen toe. De rode bloemkool schreeuwt: ‘Schoppen!’ De vluchtleiding neemt een slokje sterrenmixthee (inhibitory neurons), bekijkt alle data – ‘shit, het is de baas’– en besluit dat een geweldloze benadering beter is voor onze veilige terugkeer op aarde (lees: handiger als je ooit nog aanspraak wilt maken op een salarisverhoging).


  Een beperkt aantal mensen heeft de pech dat ze niet in staat zijn de rode bloemkool te bedwingen, puur gebaseerd op een fysieke grondslag. Zij lijden aan een ‘Executive Control Deficit’ (ECD). De prefrontale kwab is dan verminderd in staat de ‘inhibitory neurons’ aan te maken. Oftewel, de controlekamer in Houston heeft geen sterrenmix meer. Deze mensen kunnen dus veel moeilijker bepalen of het luisteren naar de rode bloemkool wel of niet handig is. Een mooi voorbeeld is bokser Mike Tyson. Herinner je je nog dat hij tijdens een belangrijke wedstrijd een hapje nam uit het oor van Evander Holyfield? Tyson is later vrijgesproken van vervolging toen ze ontdekten dat hij een ECD-patiënt bleek te zijn. Niet dat je zomaar ongestraft je medemens tot proeverij mag bombarderen maar hij heeft middels zijn afwijking kunnen bepleiten dat hij op dat moment ontoerekeningsvatbaar was. Hij heeft daarmee een zwaardere straf kunnen ontwijken. Wat was nu namelijk het geval: een seconde voordat Tyson toehapte, gaf Holyfield hem een kopstoot. Iets wat ‘not done’ is in de bokselarij. Door de kopstoot ontplofte Tysons amygdala en tja… dan heb je bij een ECD’er een probleem. Op zo’n moment kan een ECD’er niet meer fatsoenlijk beslissen. Zelfs toen zijn thalamus vermeldde dat bijten hoogstwaarschijnlijk de kans op zes miljoen dollar prijzengeld drastisch zou verkleinen. Een normaal mens zou dan hoogstwaarschijnlijk besluiten dat dit ietwat prijzig is voor een voorgerecht. Ik heb recent van een commissaris van politie geleerd dat er binnen het corps een speciale code is voor ECD gerelateerde aandoeningen. Wanneer agenten met deze code op pad worden gestuurd weten ze dat een kalme bejegening van de verdachten niet noodzakelijk is. ‘Eerst slaan – later vragen stellen’ is dan meestal het devies.


  Sommige mensen hebben in mindere mate iets wat op een ECD lijkt. We noemen dit in de volksmond ‘een te kort lontje’. Je kent ze vast wel: van die lieden die wanneer ze ook maar iets te veel hebben gedronken snel alles ‘te’ doen. Te veel zeggen, te hard praten, te snel ingrijpen, te krachtige woorden gebruiken, te veel aan het andere geslacht zitten en te zeer niet snappen dat iedereen van ze baalt. Lastig is dus te weten dat sommige mensen er misschien niets aan kunnen doen! Probeer dit maar eens in gedachten te houden wanneer jouw amygdala reageert op een Tyson-achtige collega. Dit boek gaat uiteindelijk over jouw effectieve communicatie. Niet over het feit dat er, in jouw ogen, zo veel no-brain hufters op de wereld bestaan.


  Dit gezegd hebbende is het belangrijk dat je gaat inzien wanneer jij zelf in de problemen kunt komen. Het punt dat ik namelijk in dit hoofdstuk wil maken, is het volgende:


  Een rode bloemkool staat effectieve communicatie in de weg.


  Op het moment dat jouw amygdala reageert op een bepaalde situatie is het belangrijk bijzonder goed op te letten wat je daarna allemaal gaat zeggen. Met de rode bloemkool in het hoofd is de kans enorm groot dat al wat je zegt en doet té hard aankomt bij de ander. Als je dat vervolgens niet weet te managen, neem je letterlijk een hapje uit je gehoor. Ooit las ik een quote van de heer Anonymous. Vertaald kwam het neer op het volgende:


  Je ademt je mening door je poriën.


  Waarmee werd bedoeld dat, zelfs wanneer je zorgvuldig je woorden probeert te kiezen en je zo eufemistisch mogelijk je punt probeert te maken je hoogstwaarschijnlijk toch je onderliggende emoties kenbaar maakt aan de ander. Verbaal en non-verbaal laat je dus per ongeluk toch doorschemeren wat de rode bloemkool in je hoofd de ander allemaal verwenst. Ik kan me voorstellen dat er veel lezers op dit moment ietwat in paniek raken. Je zult, en velen met jou (inclusief moi), ontdekken dat je zeer vaak een rode bloemkool hebt! En dat je dus op al deze momenten in de gevarenzone zit voor wat betreft communicatieve missers. Maar dat is dus verschrikkelijk, iedere keer als we iets (negatiefs) voelen in een gesprek is de kans groot dat we fouten gaan maken. Combineer dit met de theorie uit hoofdstuk 1 en je kunt een inschatting maken hoe moeilijk het is om effectief te blijven in emotionele gesprekken. Een zeer alerte Manuel mét een rode bloemkool is gedoemd tot falen.
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  Wat kunnen we dan in hemelsnaam hieraan doen? We kunnen Manuel niet verbannen. Zonder amygdala voelen we niets meer in ons leven. Maar rondom ons onderwerp Verbaal Meesterschap hebben we dus een serieus probleem voorhanden. Laten we eens met een paar praktijkvoorbeelden bekijken wat we hiermee moeten.


  WEER TE LAAT!


  Je bent baas van een afdeling in een groot warenhuis. In je team zit een medewerker (laten we hem Sjefke noemen, want zo heet hij namelijk ook) die al een paar keer te laat op het werk is verschenen. Vorige week heb je hem er nog op aangesproken dat jij, en je team, hier last van hebben. Voordat de winkel opengaat, moet er namelijk nogal wat gebeuren. De taken van degene die te laat komt, moeten dan door jou en de andere collega’s worden overgenomen, terwijl iedereen het al druk genoeg heeft. Het is koopzondag: leuk voor de klanten, maar de meeste medewerkers kunnen het missen als kiespijn. Het is per slot van rekening weekend en bovendien zijn deze actiedagen vaak nog drukker dan een normale werkdag. Iedereen is volgens afspraak een uur voor opening aanwezig, behalve… Sjefke.


  Op dat moment begint je amygdala te groeien. ‘Snotverdomme, wat een lef’, ‘Hij zal toch niet wéér te laat zijn’, ‘En dan ook nog eens op de drukste dag van de maand!’ De tijd tikt door en de persoon is in geen velden of wegen te bekennen. Andere collega’s gooien olie op het vuur door op hun horloge tikkend jou duidelijk te maken dat een specifieke persoon er weer eens niet is. Met als gevolg: ‘Houston we have a – rode bloemkool!’ In je hoofd bereid je de woorden al voor die je Sjefke gaat presenteren. ‘Hoe haal je het in je harses om juist vandaag…’, ‘Waar haal je het lef vandaan om op de drukste dag…’, ‘Weet jij wel wat jij binnen dit team…’, ‘Heb je enig idee hoe moeilijk het is voor mij als baas om mensen zoals jij…’ Daar komt nog bij dat ook de gegevensbeheerder (thalamus) en je controlecentrum (prefrontale hersenkwab) hebben gezien dat jij er in het verleden ‘alles’ aan hebt gedaan om Sjefke op tijd te laten komen. Dus je hersenen seinen dat het gerechtvaardigd is om zo direct eens flink uit te halen naar deze asociale collega.


  Probeer je eens voor te stellen wat er gebeurt wanneer Sjefke uiteindelijk binnenkomt. Op dat moment zijn alle voorwaarden voor een desastreuze communicatieve sessie aanwezig. Een pulserende rode bloemkool, een thalamus die de bewijsvoering voor jouw gelijk paraat heeft en een controlecentrum dat dientengevolge niet genoeg relaxthee aanmaakt. Je staat per slot van rekening volledig in je recht om Sjefke een reprimande te geven.


  Maar nu moet je als lezer van dit boek eens proberen een objectieve observatie te maken van de gevolgen van de straffe feedback die Sjefke krijgt te verduren. Houd hierbij de volgende twee situaties voor ogen:


  
    	Stel dat Sjefke het daadwerkelijk verbruid heeft. Gisteravond te veel gezopen, te laat naar bed gegaan en compleet door de wekker heen geslapen.


    	Stel dat Sjefke een echte (voor het eerst) geldende reden heeft om te laat te zijn. Een drama thuis of een ongeluk onderweg.

  


  Sjefke krijgt een veeg uit de pan. Als je als baas nog een beetje fatsoen hebt, pak je hem even alleen om je grieven te delen, maar geloof me, de meeste bazen zullen Sjefke plenair ‘behandelen’. Al is het alleen maar om tevens naar de rest van het team duidelijk te maken, dat jij als werkgever dit gedrag niet tolereert.


  Leef je nu eens in in de persoon Sjefke. Wat je te horen krijgt, doet pijn. 1-op-1 of in het aanzien van je collega’s krijg je een tik op de vingers. Dit creëert natuurlijk ook een rode bloemkool aan Sjefkes kant. Gevoelens van schaamte, spijt of juist van woede of onrechtvaardigheid. Dus ongeacht de reden van het te laat zijn, terecht of onterecht, zijn er op dit moment twee mensen met een rode bloemkool. De schade in de relatie is dus nu een feit. Er zijn nu minnetjes gescoord op beider emotionele bankrekening. Er is wederzijdse negativiteit ontstaan. Nu terug naar de twee bovenstaande redenen voor Sjefkes absentie. Stel, Sjefke heeft geen goede reden en is wederom onacceptabel te laat. Dan zou je kunnen stellen dat de schade niet erg is omdat het tijd wordt om afscheid te nemen van Sjefke. Reken er dan wel op dat iemand met een rode bloemkool niet gaat meewerken aan een prettige ontslagprocedure. Zo’n persoon gaat maximaal tegenwerken en stennis maken. Stel, de reden is legitiem en het blijkt dat er écht iets mis was met Sjefke; dan zit jij met spijt en heb je jezelf in een gênante situatie gemanouvreerd. In beide gevallen heb je door de manier waarop je op deze situatie hebt gereageerd een probleem gecreëerd in de toekomst. Vanaf nu worden de uitdagingen die je met deze medewerker hebt niet makkelijker.


  Wat is dan wel slim om te doen? Hoe moet je dan reageren in zo’n situatie?


  Laat ik beginnen met de volgende aanname:


  Als baas van Sjefke wil je problemen oplossen en geen nieuwe problemen creëren.


  Het is dus zaak om voordat je je mond opendoet te bepalen wat je uiteindelijk wilt bereiken met je personeel. Elke respons die je kiest, geeft resultaat. Dus bedenk allereerst welk resultaat je wilt bereiken met Sjefke. Ik schat in dat je in ieder geval wilt dat hij snel aan het werk gaat. En dat je later op de dag een fatsoenlijk gesprek wilt hebben over wat er aan de hand is en hoe we daarmee om moeten gaan. Indien dit je wensen zijn, is het niet handig om Sjefke met de rode bloemkool om de oren te slaan. Dat vergt dus een behoorlijke portie emotionele intelligentie. Je moet letterlijk slim omgaan met de gevoelens die je voelt. In dit geval moet je dus onderkennen dat er emoties door je lijf gieren die jou drijven naar gedrag dat resultaat geeft dat haaks staat op je wensen. In principe leer ik je nu om tegen je gevoel in te reageren. Je wilt graag Slaan, Schoppen, Spugen! et cetera (rodebloemkoolgedrag) maar je moet je langetermijndoel voor ogen houden: een effectieve baas-personeelverhouding. Dus, hoe onnatuurlijk het ook voelt, begroet Sjefke zo neutraal mogelijk en beloof dat je later op de dag even tijd vrijmaakt om hem te helpen.


  BOZE PRIESTERS


  Als je na Sjefkes verhaal nog niet doorhebt hoe alert je moet zijn op Manuel en de rode bloemkool als het gaat om effectieve communicatie, dan zal het volgende verhaal dat zeker doen. Ik wil een verhaal met je delen van Marshall Goldsmith, auteur van meer dan twintig boeken over leiderschap en persoonlijke effectiviteit. Zijn laatste werk Tot hier en nu verder is een aanrader om te lezen. Ik heb hem in 2009 ontmoet en hij sprak over een prachtig onderzoek dat was gedaan aan de University of Oxford in Engeland. Zij hadden tientallen priesters, theologen en leraren uit het seminarium (katholiek internaat voor priesteropleiding) uitgenodigd om een lezing over Barmhartigheid te geven op Oxford. Wat deze mensen echter niet wisten, was dat ze werden ‘gebruikt’ voor een test. De situatie was als volgt. De kandidaat-sprekers werden allen ontvangen met een bakje koffie ergens op de campus zo’n 300 meter van het auditorium waar ze uiteindelijk de lezing moesten gaan geven. Rustig en relaxed mochten ze genieten van een uitmuntend bakkie leut en een lekker koekje. Maar vervolgens werd hun de rust ontnomen. Er werd een medewerker van het onderzoek naar binnen gestuurd om te melden dat de lezing eerder dan gepland moest beginnen. Met een smoes dat de vorige spreker eerder klaar was werd de kandidaat uit zijn serene koffiemoment gerukt en moest haast gaan maken. Met forse tred begaven de sprekers zich op weg naar hun wachtende publiek. En nu komt het… op de route naar het auditorium werd een tweede medeplichtige (een acteur) geplaatst. Deze had als opdracht te spelen dat hij hulpbehoevend was. Hij moest zo goed mogelijk uitbeelden dat hij ziek, zwak, misselijk, verloren of ernstig in de war was. Nou moet je opletten wat er vervolgens gebeurde; meer dan negentig procent van de testkandidaten negeerde de in nood verkerende medemens. En waarom? Omdat ze een lezing moesten gaan geven over ‘barmhartigheid’. De onderzoekers schrokken zo van dit gedrag dat ze ter plekke besloten om de test te verzwaren. De hulpbehoevende acteur kreeg de opdracht om zijn spel een paar tandjes op te krikken. Hij moest zijn dramatische situatie nog forser aanzetten. Liggend op de grond, kreunend, kermend, bloedend en stikkend. Hij mocht zelfs de benen van de kandidaat vastgrijpen om de wanhoop en uitzichtloosheid meer kracht bij te zetten. Wat bleek? Meer dan 75 procent negeerde nog steeds de op sterven na dood verkerende medemens. Er was zelfs een aantal priesters bij dat zich lostrapte (!) van de desperate acteur. Niets mocht namelijk in de weg staan van hun lezing over… jawel… barmhartigheid.


  Let op: als zelfs de meest vrome mensen op aarde, althans daar gaan we voor het gemak vanuit (laten we de Inquisitie voor dit voorbeeld maar even vergeten), niet in staat zijn om onder druk normaal te blijven reageren, geeft dat aan hoe moeilijk het is voor jou en mij. Als zelfs priesters en aanverwanten gaan schoppen wanneer de bloemkool rood is, hebben we hier een reëel probleem te pakken.
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  SAMENVATTING


  In dit hoofdstuk hebben we de tweede valkuil van de mens onder de loep genomen: de rode bloemkool. Letterlijk onder de loep, het is namelijk een aanwijsbaar gebiedje onder onze eigen dakpan. De officiële naam is de amygdala. Een prachtig ‘apparaatje’ dat onmisbaar is voor ons gevoelsleven. Ons leven zou mat, doods, saai, seksloos en oninteressant zijn zonder de amygdala. Niet alleen dat, het zou zelfs gevaarlijk zijn! Hij waarschuwt ons namelijk ook voor gevaar. Zonder angst- of stressstimuli zouden we nog niet eens reageren op de aanstormende vrachtwagen uit hoofdstuk 1.


  Maar… de amygdala ziet in veel te veel dingen een aanstormende vrachtwagen. Hij schiet bij het minste of geringste in de rodebloemkooltoestand. En dan hebben we de poppen aan het dansen. Een mens met een rode bloemkool wordt prikkelbaar, fel, ongenuanceerd en directief. De aandrang tot ineffectief gedrag is dan nauwelijks controleerbaar. Al wat de rode bloemkool ons wil laten doen, geeft ons op termijn alleen maar meer problemen. We zien dat echter niet in op het moment dat de rode bloemkool actief is. We voelen op zo’n moment alleen nog maar een vreselijke wens om in te grijpen. Het liefst met geweld; slaan, schoppen, spugen en schelden. Gelukkig grijpen (meestal) de thalamus en de prefrontale hersenwab adequaat in en voorkomen op tijd een knokpartij tijdens de vergadering. Maar zelfs wanneer we niet overgaan tot geweld is onze verbale en non-verbale communicatie duidelijk doorspekt met rode bloemkool. Te lomp ‘ja-maar-en’, te veel volume, te weinig empathie en zeker geen langetermijneffectiviteit meer voor ogen. Voeg daar Manuel uit hoofdstuk 1 nog eens aan toe en je begrijpt dat er werk aan de winkel is. Lange tenen en een kort lontje. Als we dus onwetend aan deel twee van dit boek beginnen, is dat te vergelijken met het toevoegen van een stalen neus aan de schoenen van de ‘barmhartige’ priester… arme, arme acteur.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste response die jou ook ná vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  Notities
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  Waarom zijn er zoveel conflicten op deze wereld? Hoe komt het dat de samenwerking tussen verschillende bedrijven, afdelingen of mensen vaak zo moeizaam verloopt? Waarom zijn gesprekken met conflicterende belangen nauwelijks te ‘winnen’? Dit hoofdstuk vertegenwoordigt, wat mij betreft, een van de meest interessante onderwerpen uit de sociale psychologie. De problemen die de mens heeft in het omgaan met verschil. Er gebeuren de meest vreemde dingen wanneer een groep of individu te maken krijgt met iets wat anders is dan zij. Ik denk dat je zult schrikken hoe ernstig dit probleem is. Ik vrees ook dat het na dit hoofdstuk niet veel plezieriger of makkelijker wordt om verschil als voordeel te zien in plaats van als nadeel. Toch is het noodzakelijk voor jouw groeipad naar Verbaal Meesterschap om te begrijpen wat het WIJ/ZIJ-syndroom betekent. Houd vol en veel succes.


  3. HET WIJ/ZIJ-SYNDROOM


  Door de jaren heen heb ik vele programma’s gedraaid over een diversiteit aan onderwerpen. Leiderschap, teambuilding, persoonlijke effectiviteit, emotionele intelligentie en spreken met impact. Prachtige onderwerpen gevuld met bijzondere inzichten en modellen. Om de theorie beter en leuker te kunnen doceren heb ik tientallen oefeningen verzameld of zelf ontwikkeld. Ik geloof namelijk heilig in de regel:


  EXPERIENCE FIRST

  LABEL LATER


  Wat zoveel betekent als ‘laat ze maar eerst effe klunen en klungelen tot ze een oplossing hebben, dan glijdt de theorie er daarna nog makkelijker in’. Dit is een van de trainerstechnieken die mij door de jaren heen bijzonder hebben geholpen. Veel docenten geven eerst de theorie en laten hun leerlingen daarna een case uitwerken. Andersom blijkt echter veel effectiever te zijn. Wat mij is opgevallen, na al die honderden sessies, is wat er gebeurt wanneer je een groep verdeelt in subgroepjes. Ineens lijkt de tot voor de verdeling zo eensgezinde en homogene groep, een plotselinge vijandigheid tot elkaar te ontwikkelen. Zelfs wanneer er geen competitief element in een oefening zit, vliegen ze elkaar toch in de haren. Binnen luttele minuten veranderen nette, bedachtzame, goed opgeleide professionals in smiechterige, licht ontvlambare pestkoppen. Ik had recent een situatie waar twee teams iets moesten voorbereiden wat later in het programma nodig was. Ze zitten gedwee in twee gescheiden zalen ‘hun ding’ te doen. Op een gegeven moment komt iemand van de ene groep de ruimte van de andere groep binnen. Gewoon omdat er een stukje plakband of een schaartje nodig was. De groep lijkt te schrikken van deze ‘indringer’, omarmt elkaar tot een gesloten cirkel en beschermt zodoende met een hoop drama hun eigen werkstuk. ‘Stil! Daar is er eentje van hen!’ En ik heb het hier over managers en directeuren van niet te minne organisaties. Stuk voor stuk door de wol geverfde hbo+’ers die als een bak peuters in de stress schieten omdat er iemand komt spieken. Nog gênanter was een training waar 24 personen in twee groepen van twaalf werden verdeeld om een complex probleem via verschillende invalshoeken te kunnen bekijken. Op een of andere manier had een persoon niet goed geluisterd bij welk groepje hij was ingedeeld en hij was bij de ‘verkeerde’ groep beland. Ze waren nog geen vijf minuten onderweg in hun proces toen ik ontdekte dat er een scheve verdeling was ontstaan. Een groep had elf personen en de andere dertien. Ik denk, geen probleem. Dat zetten we wel even recht. Ik loop de ruimte van de grootste groep binnen om er eentje los te weken uit het gezelschap. Tot mijn verbazing wilde niemand vrijwilliger zijn om de overtocht te wagen. Ik heb er letterlijk een bij de arm moeten nemen omdat geen van allen zin had om tot die andere partij te behoren?!? Het verhaal wordt echter nog erger. Ik kom bij de andere zaal binnen om het zojuist losgewrikte en inmiddels schouderhangende en mokkende nieuwe groepslid te introduceren. Wat schetst mijn verbazing, ze wilden ’m niet! Ze waren al met genoeg en hoefden er zeker niemand bij van die andere club. Ik heb moeten praten als Brugman om het voor elkaar te krijgen dat de zielenpoot toch werd geaccepteerd. Nogmaals, hier is geen sprake van een groep hooligans die een uitwedstrijd hebben bij hun gedoodverfde vijanden. Neen, dit is de crème de la crème van het Nederlandse bedrijfsleven. Mensen die enkele minuten eerder nog gezamenlijk genoten van de lunch en nu om de lunchdip te overleven even in A en B zijn verdeeld om een oefeningetje te doen. Alleen A of B heten, maakt al dat er problemen ontstaan in de omgang. Bizar!


  Als je op onderzoek uitgaat om dit fenomeen beter te begrijpen, val je van de ene verbazing in de andere. Een ludiek voorbeeld komt uit de annalen van The Planet of the Apes, de originele film met Charlton Heston, geregisseerd door Franklin Schaffner. In die film is een drietal soorten apen te zien: chimpansees, orang-oetangs en gorilla’s. Naast de professionele acteurs werden veel van deze apenpakken ‘bewoond’ door dansers, studenten en sporters. Wat bleek echter? Tijdens de lunch gingen de apen niet zitten bij hun vrienden van de betreffende dansgroep, school of voetbalteam maar op soort aap. De chimpansees zaten bij de chimpansees, de gorilla’s bij de gorilla’s en de orang-oetangs bij de orang-oetangs.
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  Minder ludiek, wat zeg ik, compleet schrikbarend zijn de experimenten van mensen als Jane Elliot en Ben Ross. Jane Elliot is wereldberoemd geworden door haar ‘Blue eyes, Brown eyes’-oefening. Ze verdeelde haar cursisten op basis van de kleur van hun ogen. Vervolgens werd verteld dat een groep superieur was aan de andere. Wat bleek, mensen gingen zich daardoor direct anders gedragen naar de leden van de andere groep. Dit onschuldige spelletje werd in no-time een beangstigend proces van discriminatie en zelfs intimidatie. Het verhaal achter geschiedenisleraar Ben Ross en zijn Third Reich-project is zowaar nog enger. Hem werd door een leerlinge gevraagd hoe het mogelijk was dat miljoenen Duitsers zo ‘blind’ achter hun Führer aan zijn gaan lopen. Hij had geen pasklaar antwoord en in plaats daarvan initieerde hij een project. Zonder te vertellen dat het over Hitler en het nazisme ging, gaf hij een opdracht rondom een werkhouding en gemeenschapsgevoel binnen de groep. De zelfverzonnen regels die hieruit voortkwamen resulteerden al heel snel in een opdeling in ‘goede’ en ‘slechte’ mensen. Het proces liep echter zo snel uit de hand dat Ross heeft moeten besluiten om het project te staken. Er werd op een gegeven moment zelfs een soort garde in het leven geroepen die fout gedrag ging bestraffen. Mensen die buiten de norm vielen, werden gepest en zelfs aangevallen. Alle facetten die uiteindelijk hebben geleid tot het uitbreken van de Tweede Wereldoorlog kwamen in een kort tijdsbestek stuk voor stuk aan bod.


  De geschiedenis staat stijf van voorbeelden die bewijzen dat de mens veel moeite heeft om met ‘de anderen’ om te gaan. Meestal resulteert het zelfs in oorlog. Daar waar verschil ontstaat, volgt conflict. Verschil in taal, huidskleur, afkomst, herkomst, religie, seksuele geaardheid of politieke voorkeur. Ik noem dit in mijn trainingen en lezingen het:


  WIJ/ZIJ-syndroom


  Als er op een of andere manier een verschil ontstaat tussen onderlinge personen of tussen groepen mensen, volgen er meestal meer problemen dan oplossingen. De mensheid heeft al duizenden jaren problemen met de omgang met mensen die anders zijn. Zelfs wanneer er tussen mensen geen zichtbaar of meetbaar verschil zit en ze enkel door de naam van een afdeling of door de cursusleider in A’s en B’s worden verdeeld, gaat het mis.


  Koppel dit inzicht aan de informatie uit de vorige twee hoofdstukken en dan snap je wellicht waarom er zoveel strijd is op aarde. Deze planeet bevat een ongelofelijke diversiteit aan mensen en meningen. Verschil is niet te omzeilen. Combineer dit gegeven met de supersnelle Manuel en de licht ontvlambare amygdala en je kunt je afvragen waarom het menselijk ras zichzelf nog niet helemaal heeft uitgeroeid.


  Wat ik bijzonder vind, is dat er ook situaties zijn te noemen waar verschil juist tot veel vreugde heeft geleid. Zo vinden wij het heerlijk om op muzikaal, culinair en cultureel gebied van alles te ontdekken. Diversiteit in concerten, restaurants en musea vinden we allemaal geweldig. Waarom resulteert dit dan niet in een conflict? Waarom gaan de metal-heads niet op de vuist met dreadlocks? Waarom hebben de Chinezen nog nooit een heilige oorlog verklaard aan iedereen die nog steeds met mes en vork eet? Waarom hebben de Van Gogh-liefhebbers nog nooit een Kristallnacht georganiseerd tegen de Monet-aanhangers? Het cruciale verschil zit in het feit of iets wordt opgelegd of niet. Wanneer mensen kunnen kiezen voor verschil zonder dat er dwang of druk heerst, gaat het prima. Wanneer verschil echter maakt dat je wel of niet ergens bij hoort, dan wordt het ineens spannend. Mocht je wellicht mijn vorige twee boeken hebben gelezen, dan moet er hopelijk minstens één zin zijn blijven hangen:


  Mensen willen en kunnen wel veranderen… maar willen niet veranderd worden.


  Als de primaire drive van menselijk gedrag outside-in is in plaats van inside-out dan komen de problemen. Is het opgelegd of gekozen? Dit is zo’n belangrijk inzicht voor de toekomstige verbale meester dat ik vind dat dit niet mag ontbreken in een boek over communicatieve beïnvloeding. Je hebt dit boek hoogstwaarschijnlijk gekocht om jezelf te verbeteren op je communicatieve vaardigheden. Je bent nu al drie hoofdstukken verder en je hebt nog geen enkele tip gekregen over beter spreken. Sterker nog, je moet straks nóg een hoofdstuk doorworstelen zonder ook maar één praattruc. Maar snap je inmiddels ook hoe belangrijk de inzichten uit deel 1 zijn in de communicatie tussen de mens? Ik heb redelijk lang getwijfeld of ik niet gewoon lekker los kon gaan over verbale beïnvloeding zonder al deze nare eigenschappen van de mens. Ik ben er echter door de jaren heen steeds meer van overtuigd geraakt dat zomaar mensen leren beter spreken levensgevaarlijk is wanneer je ze niet eerst leert snappen tegen wie ze dit eigenlijk doen. Denk eens terug aan het kloppersexperiment van Elizabeth Newton. Harder beuken zonder te snappen wat er achter de deur staat, is best link.


  Wat moeten we nu met dit inzicht? De mens is nou eenmaal zo, who cares! Nou, I care! Mijn vakgebied en hobby zijn invloed en beïnvloeding. Wij kunnen onze uiteindelijke slagkracht enorm vergroten als we niet zomaar trucjes leren, maar tevens het speelveld waarin wij goochelen tot op vezelniveau kennen. Wanneer we beter snappen ‘wat’, ‘waarom’, ‘wanneer’ en ‘hoe’ toegepast moeten worden, dan kunnen we echte stappen maken naar Verbaal Meesterschap. De ware artiest verstaat niet alleen zijn vak maar kan ook spelen met zijn publiek. Omdat omgaan met verschil zo’n precair gegeven is, moeten wij in onze communicatie daar ernstig rekening mee houden.


  Er is een viertal niveaus van omgaan met verschil. Een laagste niveau van omgaan met verschil is wat Adolf Hitler heeft geprobeerd: elimineren. Wanneer er geen verschil meer is zullen er ook geen conflicten meer zijn. Deze gedachtegang is onmogelijk om te implementeren. Het is ook niet gezond; zonder verschil is de kans op vernieuwing, groei of synergie ook nihil. Dat is natuurlijk een ongewenst bijproduct. Alles hetzelfde is bovendien fucking boring. Een niveau hoger is verschil tolereren. Dit is zoiets als een boot vluchtelingen toestaan op je grondgebied om een wit voetje te halen bij de Europese Unie maar ze vervolgens in een klooster in Glebbekutterveen met een enorm hek eromheen opsluiten. Vreemd volk binnenlaten en daarna gewoon wegmoffelen, slaat nergens op. Ook dit zal geen voedingsbodem geven voor iets moois. Dit geeft op termijn ook alleen maar problemen. Ik heb met collega Stephen Covey meermalen het podium mogen delen en hij zegt altijd:


  Longterm effectiveness requires mutual benefit.


  Wanneer je het langer dan een uur, dag of week fris wilt houden met ‘de andere’ medemens kan dat enkel op basis van wederzijds voordeel. Zonder dit ontstaan er onherroepelijk verschillen en dat is nou juist waar we als mens slecht tegen kunnen.


  Het derde niveau heet verschil accepteren. Veel mensen vinden dit hetzelfde als tolereren, maar hier zit veel meer ‘toestemming’ in. Dit is het niveau van: ‘Nou ja, geef “ze” dan ook maar een moskeetje. Ze zijn niet allemaal zelfmoordextremisten. Maar als ik het dan toch voor het zeggen heb… liever niet bij mij in de buurt. Zeker niet wanneer er zo’n minaretje bij komt!’ Dit is het niveau van samenleven waar we in Nederland een beetje naartoe zijn gegroeid: tolereren en accepteren. Wij hebben ‘het polderen’ tot zo’n kunst verheven dat wij een compromis al een overwinning noemen. Als de werkgeversorganisaties en de vakbonden na dagen vechten uit de vergadering rollen en ze hebben beiden niet wat ze wilden dan gaat bij ons de kurk van de champagne. 1+1=11/2 en de kaaskoppen vieren feest.
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  Zonder dat wij voordeel gaan zien in verschil zullen deze eerste drie niveaus enkel tijdelijke oplossingen geven. Zelfs het elimineren van alle verschil is tijdelijk. Ook binnen een perfect en homogeen ras ontstaan op den duur weer verschillen, al is het alleen maar in geslacht of leeftijd. Er zal altijd verschil zijn of ontstaan. Dus uiteindelijk moeten we er wel mee leren omgaan. Het laatste niveau is het enige niveau dat ons op lange termijn van dienst gaat zijn. Verbale meesters, inspirerende leidinggevenden, wereldverbeteraars en overige inspirerende zielen weten dit. Met stip op 1 staat verschil waarderen. Inzien dat verschil in potentie een groeikans is. Ik heb ooit op mijn flikker gekregen van een spiritueel goeroe (Swami Sri Sudip) die mijn algemene scepsis en mijn ongenuanceerde mate van veroordelen uiterst genuanceerd veroordeelde. Alles wat ik (vroeger) niet snapte of geloofde was onzin. Als iets niet wetenschappelijk genoeg werd onderbouwd, kon men rekenen op mijn ongezouten kritiek. Hij zei me:


  Wat het verst van je af staat, bevat in potentie de meeste groei voor je.


  O hemeltje, wat heeft die man gelijk gehad. Als ik terugkijk op de laatste vijftien jaar zijn de belangrijkste inzichten die ik over mijzelf en ‘het leven’ heb ontdekt voortgekomen uit hoeken die ik het meest veroordeelde en vaak het minst academisch waren. Laatst zag ik een ‘collega’-scepticus op tv. Een vermaard internist die bij Pauw en Witteman het fenomeen acupunctuur met een zwaai van tafel veegde als zijnde kwakzalverij. Sinds ik zelf ben gaan inzien dat wanneer ik iets niet begrijp het nog niet betekent dat het er niet is, snap ik pas hoe enorm arrogant dit is. De acupunctuur bevat 4.000 jaar kennis op het gebied van gezondheid en energie. De medische wetenschap bevat hooguit 750 jaar kennis over het prikken in zweren en snijden in lijken. Kijk alstublieft uit dat u niet zo kortzichtig wordt als deze specialist en zoals ik was ‘in mijn oude doen’. Sinds mijn openbaring ben ik verschil juist gaan opzoeken. Dit heeft mij zo ontzettend veel gegeven. Ik heb vele malen meer uit mijn leven en het leven van anderen kunnen halen sinds ik mijn scepsis meer en meer ben gaan losgelaten. Verschil is gaaf! Door naast het aanbod aan wetenschappelijk materiaal ook het lef te hebben om ‘het andere’ te proberen heb ik enorm veel successen kunnen behalen. Sociaal, emotioneel, fysiek, actief en mate-rieel heeft het mijn leven ongelofelijk verrijkt. Reiki, meditatie, boomknuffelen, speed-readen, chakra’s gooien, Bach-flower snuiven, mindmappen, chanten, aura’s plukken, the secret, a course in miracles, a touch for health, het enneagram, advaita vendanta, vegetarisch eten met een goed stuk vlees erbij, wicca aaien, wichelroedelen, aardstralen, wildplassen en lachtherapie. Des te groter het verschil des te meer ik ervoor kies om het te doen. Niveau 4 zou de standaard moeten zijn tussen de mens. Zolang wij verschil niet waarderen, blijft het klunen in de marge. In het zakenleven zie je vaak dat een directie ontstaat door een directeur die zich omringt met mensen die zijn zoals hij/zij. Daarmee creëer je een situatie waar je een en dezelfde mening drie of vier keer overbetaalt. Diversiteit vergroot je slagkracht enorm. Ik moet er niet aan denken, een managementteam met alleen maar Remco’s…


  SAMENVATTING


  De mens is een vreemd wezen. Ons hele lijf staat bol van ingenieuze systemen die maken dat wij hebben weten te overleven door de eeuwen heen. We zijn alert en we hebben diverse signaleringssystemen die zorgen dat we onderscheid kunnen maken tussen verschillende situaties en de manier waarop we daarop kunnen reageren. Maar juist de capaciteit om zaken van elkaar te kunnen onderscheiden maakt dat we verschillen zien. Ontdekken dat iets of iemand anders is dan jij levert ons helaas meer pijn op dan plezier. IK-ologie en WIJ-vorming zijn bijzonder belangrijke aspecten om het beste uit ons leven en dat van anderen te halen. Mijn eerste twee boeken hebben dat grondig uit de doeken gedaan. Maar een IK-gerichtheid en een sterk WIJ-gevoel mogen nooit maken dat er een te grote afstand ontstaat met de rest van de wereld. Verschil is prachtig, verschil geeft voeding aan groei. Voor veel mensen is verschil echter eng. We omringen ons liever met ‘gelijken’ dan dat we eropuit trekken om ons door verschil te laten verrijken. Als we maar genoeg van dezelfde bij elkaar krijgen, kunnen we de ‘ander’ overwinnen. Dan hoeven we nooit bang te zijn dat wij moeten veranderen. Het WIJ/ZIJ-syndroom is het hart van alle oorlogen en conflicten in onze geschiedenis. Verbale meesters zijn hier optimaal van doordrongen en proberen zichzelf en anderen te helpen de angst voor het verschil te overwinnen. Als wij (helpen) inzien dat er waarde in verschil zit, kunnen zij met ons groeien. Voordat wij kunnen beïnvloeden moeten we eerst de (standaard)dreiging wegnemen die mensen voelen wanneer ze denken dat ze moeten ver-anderen. Afstand ondermijnt elke communicatie. Leer een brug te zijn voor anderen, dat is echte WIJ-sheid.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  Notities
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  Wat is de belangrijkste oorzaak van de meeste ruzies op deze wereld? Hoe komt het dat mensen elkaar zo vaak niet begrijpen? Waarom luisteren anderen nooit naar MIJ? We gaan beginnen aan de laatste valkuil van de mens. Persoonlijk denk ik, de belangrijkste. Heel deel 2 van dit boek heeft in potentie meer gevaar in zich dan voordeel wanneer we deze 4e onhandigheid niet eerst tackelen. Als we dit hoofdstuk echter snappen én in praktijk brengen, zijn we een grote stap verder op het gebied van effectieve communicatie. Contact leggen en contact houden met onze medemens wordt vele malen makkelijker en zal tot veel meer voldoening leiden als we deze laatste brug kunnen nemen. Straks weet JIJ in ieder geval hoe je dit moet doen!


  4. LUISTERBLINDHEID


  In mijn vorige twee boeken, het IK-boek en het WIJ-boek, heb je kunnen leren hoe je het beste kunt halen uit jouw leven en uit jouw (samen)leven met anderen. Leiderschap is een van de mooiste en meest interessante vakgebieden die er bestaan. Ongeacht of je daadwerkelijk leidinggeeft aan anderen. Het gaat uiteindelijk over richting hebben en met goeie energie in het leven staan. Prachtige thema’s zoals ‘IK-ologie’, ‘De Psychologie van het Gunnen’ en ‘WIJ-vorming’ zijn daarin aan bod gekomen. Wat mij betreft basale kennisgebieden waar wij eigenlijk allemaal standaard in geschoold zouden moeten worden. Wanneer je echter met dit alles aan de slag gaat ga je ontdekken dat de materie op zich eenvoudig te snappen is maar dat het doen toch nog wel wat voeten in de aarde heeft. De praktijk heeft nogal wat haken en ogen. Neem alleen al de tot nu toe beschreven valkuilen. We hebben de nerveuze maar o zo dienstbare Manuel, we hebben die enorm ontvlambare rode bloemkool, en het WIJ/ZIJ-syndroom helpt natuurlijk ook niet echt. En zelfs als deze drie onhandigheden zijn overwonnen, hebben wij nog steeds één heel grote uitdaging voor ons liggen…


  de anderen


  Invloed op ons eigen lijf en leven was al een fors project. Nu gaan we de focus verplaatsen naar de ander. Wat wil die eigenlijk? Moet ik, voordat ik in de rest van dit boek ga leren hoe ik het meest effectief communiceer, niet eerst weten wat die ander wil? Hebben krachtige technieken over Verbaal Meesterschap wel effect wanneer ik nog niet weet wat de ander überhaupt wil horen? Zomaar in het wilde weg maar wat roepen lijkt niet erg effectief. Sterker nog, er zijn beroepen waar ondoordacht zenden grote gevolgen kan hebben. Stel je maar eens voor wat een arts, een advocaat of een minister teweeg kunnen brengen wanneer er lukraak en impulsief met woorden wordt gestrooid. Op momenten dat hetgeen je uitspreekt veel invloed kan hebben op andere mensen is zorgvuldigheid van levensbelang. Als je inzoomt op dit soort beroepen zie je dat er standaard een specifiek proces vóór het spreken plaatsvindt:


  de diagnose


  Een medicus zegt niets voordat hij een patiënt van onder tot boven heeft besnuffeld. Een advocaat laat geen woord los voordat de hele ‘zaak’ tot in detail is onderzocht. Bij sommige zware strafzaken wordt soms zelfs een dubbel traject uitgevoerd. Dat betekent dat het kantoor dat de verdediging voert ook een team met eigen mensen de ‘zaak’ vanuit de aanklager laat voorbereiden. Puur om ook maar niets te missen wat later je overwinning in de weg kan zitten. Ministers weten donders goed dat wanneer ze fouten maken in hun communicatie dat flinke schade kan opleveren voor hun partij. Sta eens even stil bij deze beroepen. Waar zijn we ook alweer mee bezig in dit boek? Wij willen ons graag ontwikkelen tot verbale meesters. Wij willen zorgen dat er maximaal effect ontstaat door de dingen die we gaan zeggen. We willen spreken met impact. Zou het misschien handig zijn dat wij ook eerst een zorgvuldige diagnose zouden doen voordat we gaan zenden?


  Dit hoofdstuk gaat je helpen de laatste stap te zetten die vóór het spreken behoort te zitten. Ik ga je helpen een ster te worden in diagnostiek. Niet medisch, juridisch of diplomatiek maar in:


  motivatiediagnostiek


  Wat wil diegene die ik straks ga toespreken? Waarom zou deze persoon überhaupt naar mij willen luisteren? Welke beweegredenen heeft de ander in dit gesprek? Voor mensen die mijn vorige boeken hebben gelezen of me ooit op de bühne hebben zien spelen:


  Wat maakt dat ze kwispelen?


  Het is voor verbale meesters van cruciaal belang om ‘staartkennis’ te hebben over diegenen die ze willen gaan beïnvloeden.


  Welnu, hoe doe je motivatiediagnostiek? Hoe lees ik de ‘kwispel’ van de ander? Om dit te kunnen achterhalen gaan we een oude vergeten vaardigheid uit de kast halen. Iets wat al een tijdje onder het stof ligt bij de hedendaagse mens. We gaan weer leren luisteren! Luistervaardigheid is een antiek gereedschap dat heel vroeger werd onderwezen op scholen, in kerken, vaak bij pa en ma thuis en soms ook op het werk. Eventueel met een pets tegen luier of een draai om de oren werden de nieuwgeborenen getraind om vooral goed op te letten wat er allemaal werd gezegd. Dat was van belang om te kunnen overleven. Zij die niet luisterden, kregen de roe, misten de promotie, raakten buiten de groep of ‘pieste nèffe ut potje’. Echter door de jaren heen heeft een groeiende welvaart en bijbehorende overdaad aan sociale vangnetten de noodzaak tot luisteren langzaam doen verdwijnen. De gevolgen van de ander niet snappen, werden minder en minder eng. Begrijp je de leraar niet, dan steek je gewoon je middelvinger in de lucht; voor ‘een tikkie terug’ hoef je tegenwoordig niet meer bang te zijn. Leraren slaan is overigens geen probleem. En als je dan als leraar gepikeerd de ouders op het matje roept, kun je vaak nog een klap voor je muil verwachten. Je partner niet begrijpen… ook geen probleem; hiep hiep hoera voor de flitsscheiding. Effe googelen, een paar tientjes overmaken en je bent geen (v)echtpaar meer. Strenge ouders? Bam, ge kent ne klap veur oe harses kreige, verrèkuse Koekwous! (voor mensen die niet op de hoogte zijn van ‘New Kids’ en de gevolgen daarvan op onze hedendaagse jeugd zie http://www.youtube.com/watch?v=SiivSAh18-U). Zegt je baas vreemde dingen? Lang Leve de OR: ‘Het wordt tijd dat het bestuur eens naar ONS luistert! Is het dan nog steeds niet wat we willen… geen nood… staken!’ Je moet voor de gein het fenomeen stakingsrecht eens proberen uit te leggen aan een directeur van een groot bedrijf in het jaar 1900. Dat je het niet eens bent met zijn gezeik, dat je een heleboel collega’s hebt verzameld die dat ook vinden, dat je morgen niet komt werken, misschien overmorgen ook niet, dat je gewoon door wordt betaald via een of ander vakbondspotje en je niet ontslagen mag worden. Ik zou graag de verbazing op zijn gezicht willen zien als je hem vertelt dat dit over een paar honderd jaar aan de orde van de dag is.


  Wij hebben de mens het recht gegeven om een mening te hebben. Gehoord mogen worden is een voorrecht van de geciviliseerde mens. Prima! Leve de vooruitgang. Maar het heeft er ook voor gezorgd dat we meer zenden dan luisteren. Dat er veel minder belang wordt gehecht aan het inleven in de ander alvorens we zelf gaan spreken. De noodzaak is weg, onze autoriteitsgevoeligheid is dramatisch afgenomen. De subtitel van het IK-boek is Functioneel Egocentrisme – Meer Effectiviteit. Functioneel Egocentrisme is het proces om goed in kaart te brengen wie je bent en wat je wilt. Totaal geen oog meer hebben voor de ander mag daar nooit een gevolg van zijn. Ik heb ooit in een interview met Dominique Haijtema (journalist en auteur) per ongeluk een redelijk briljante opmerking gemaakt. Per ongeluk, omdat ik er pas later achter kwam hoe slim het was en dat is natuurlijk heel dom. Ze vroeg me: ‘Kun je leiderschap in een zin samenvatten?’ Ik antwoordde:


  ‘Leiderschap is niets anders dan goed weten wat je wilt en dat kunnen transformeren in voordeel voor anderen!’


  Deze zin bevat volgens mij de ultieme succesformule in het leven. Denk maar eens na over het volgende:


  
    	als jij een oplossing hebt voor andermans problemen: dan heb jij altijd werk


    	als het creëren van die oplossing maakt dat ook jij kwispelt: dan heb jij altijd leuk werk

  


  Job-security en job-satisfaction liggen binnen jouw verantwoordelijkheid. En het woord ‘job’ kun je naadloos vervangen door ‘relatie’! Liefde is een werkwoord zei wijlen Toon Hermans terecht. Begrijpen en begrepen worden, liggen aan de basis van alle effectieve relaties. Effectieve sprekers weten dit en bekwamen zich daarom in motivatiediagnostiek voordat ze zelf gaan zenden.
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  LUISTERVAARDIGHEID IN THEORIE


  Ik ga tot slot van deel 1 van dit boek het fenomeen luisteren hernieuwd leven inblazen. Houd dus nog even vol, hierna komt dan toch echt waar je dit boek voor hebt gekocht: Verbaal Meesterschap! Je hebt nog maar één hobbeltje te nemen. Maar dit is wel een heel belangrijke…


  Laten we beginnen met de top-5 van luisterniveaus:


  Niveau 1: empathisch luisteren


  Niveau 2: aandachtig luisteren


  Niveau 3: selectief luisteren


  Niveau 4: geveinsd luisteren


  Niveau 5: niet luisteren


  Op 5 staat niet luisteren, ook wel negeren genoemd. Ik hoef waarschijnlijk niet uit te leggen dat dit niet op het lijstje van meest effectieve beïnvloedingstechnieken staat. Er zijn weinig mensen die bijzonder gecharmeerd zijn van iemand die hen negeert. De kans dat de ander daarna nog genegen is om naar die persoon te luisteren is nagenoeg nul. Dus:


  [image: lamp.tiff]Tip 1: Niet negeren


  Op de vierde plek staat geveinsd luisteren. Het populaire ‘doen alsof’. Een bijzonder veelgebruikte techniek. Ik zeg niet dat het een goede manier is, maar als je het dan toch doet, doe het dan goed. Ik heb voor jullie de kortste cursus ‘Effectief Geveinsd Luisteren’. Verplaats je eens in de volgende fictieve situatie.


  Voor je staat Corpus Oratus. Je kent hem vast wel, die baas, collega, kennis of dat familielid die zonder twijfel in aanmerking komt voor de titel Zeverzak van het jaar (m/v). Van die types die je als ze je kantoor binnen glippen minstens een half uur kosten om ze er weer uit te werken. Mensen naast wie je strategisch niet gaat zitten in je koffiepauze. Welnu, deze persoon staat nu voor je. Je had al geen tijd en zeker geen zin om de persoon te woord te staan, maar hij heeft je bij de kladden. Er is nu een aantal dingen dat je moet doen. Allereerst ga je schuin tegenover de persoon staan. Niemand houdt van de recht-van-voren-zombie-staar. Je plaatst jezelf dus in een prettige loungehoek van ongeveer zestig procent ten opzichte van de Zeurus Irritatus. Dan maak je van je linkerhand een pistool (duim omhoog, wijsvinger vooruit en de rest van je vingers in de handpalm) en plaatst deze als een soort stut tegen je mond (à la James Bond: de duim tegen je linkerwang, de trekker-vingers onder je kin en de loop onder je neus). Voor het algehele comfort leg je je rechterarm op je buik en laat je linkerelleboog rusten in je rechterhand. Heerlijk! Vervolgens kantel je je hoofd 7 graden naar links. Je staat nu in een optimale positie om min of meer ontspannen de vele minuten zinloze tekst te kunnen ondergaan. Voor een effectieve veinssessie is het noodzakelijk om a-ritmisch te knikken en te hummen. Het maakt niet zoveel uit wanneer precies, als je het maar doet. Olympisch niveau net-doen-alsof bereik je als je zo nu en dan een paar woordjes herhaalt: ‘Goh, toen was je daar ontslagen?’ Er komt genoeg shit op je af, dus kies maar wat en roep dat even terug. Als je dit allemaal voor mekaar hebt, kun je in principe gaan doen wat je maar wilt. Denken aan de boodschappen voor vanavond, de projectplanning voor volgende week of de wip van gisteren. Dan komt het moment dat je in kaart probeert te brengen hoeveel schade Maximus Kletsus in jouw dag aanbrengt. Je wilt weten hoe laat het is. Eerst screen je langs het hoofd van de ander de muren af op zoek naar een klok. Fuck, geen klok. Dan moet je langs je eigen horloge. Op zich geen probleem, je wacht tot een moment waarop de Lullus non Exodus even niet oplet en je flipt je ‘pistool’ even omlaag om in een flits je pols te checken. Zomers geen probleem, ’s winters een iets grotere uitdaging. Dan moet je namelijk eerst je colbert of trui even opzij kruien om je horloge vrij te maken alvorens je kunt spieken. Na je watch-check merk je hoe lang Roddelus Infinitus alweer aan de gang is en ga je sturing geven aan de afronding van het ‘gesprek’. Als vrouw doe je dit als volgt. Je bukt om je tasje te pakken en je stapt zo’n 14 centimeter naar achteren. Dit is een internationaal vertreksignaal. Heren, koop een tasje! Het dondert niet wat je erin doet maar je hebt dan de mogelijkheid om een afscheidshint te geven. Helaas bestaan er lieden die ongevoelig zijn voor dit soort signalen en gewoon achter jouw vertrekstapjes aan meehopsen. Hiervoor bestaat eigenlijk geen remedie. Misschien moet je dan gewoon luisteren wat je amygdala je influistert. Niet alle geweld is zinloos…


  Effe terug naar de realiteit. Even weer de focus op ons doel: invloed en beïnvloeding. Denk je nu echt dat dit werkt? Echt niet! We weten het allemaal maar we denken er toch mee weg te komen. Recent had ik een cursist die beweerde het veinzen tot een kunst te hebben verheven. ‘Bij mij heeft niemand het door,’ stelde hij. Maar wees eens even heel eerlijk, voel je of mensen wel of niet luisteren? Tuurlijk! Heeft het dus zin om dit toneelstuk op te voeren? No way! Stel, je hebt echt die ene sociale autist voor je snufferd die volledig niet doorheeft dat jij de boel voor de gek houdt, dan heb je misschien geluk. In alle overige gevallen is geveinsd luisteren toch gewoon een minnetje op iemands emotionele bankrekening. Dat minnetje staat ons straks weer in de weg als we de ander willen gaan beïnvloeden. Daarom:
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  Een extra tip voor mannen: vrouwen hebben het nog sneller door! Als jij je vrouw ’s avonds nog wilt beïnvloeden (of elk ander woord wat je nu te binnenschiet) dan zul je toch moeten luisteren. Ook al is wat je te horen, krijgt hetzelfde als gisteravond en zijn de verhalen, als je heel eerlijk bent, sinds je bruiloft eigenlijk nooit écht op inhoud veranderd.


  Niveau 3 heet selectief luisteren. Zonder twijfel de meest gebezigde manier van alle 5. Een bijzonder groot deel van de vergaderingen in Nederland zitten op selectief niveau. Alle aapjes komen het lokaal binnen en de opperaap opent de show. ‘Fijn dat jullie er weer zijn…blabla. Agendapunt 1.’ Vervolgens ontstaat er een schitterende circusact van apen die hun eigen bananen over de tafel pleuren en de bananen van de anderen zorgvuldig ontwijken. Uiteindelijk heeft iedereen z’n tros ingebracht, ligt de hele ruimte vol met bananen en kruipt iedereen weer terug in zijn eigen hok. Vreemd hè, dat er de week daarna toch nog geregeld dingen misgaan terwijl we toch alles met elkaar hebben ‘gedeeld’. Het komt zo vaak voor dat we ons er niet eens meer van bewust zijn dat dit bananenspel niets meer te maken heeft met luisteren!
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  Selectief luisteren gaat als volgt: je spreekt iemand aan omdat je even iets kwijt wilt. Je zit nog geen drie zinnen in je verhaal en je hoort aan de andere kant van de lijn: ‘O ja, erg hè, ik weet precies wat je bedoelt, vorige week nog heb ik exact hetzelfde meegemaakt toen ik…’ En hup, je hangt weer in de luistermodus. Terwijl JIJ het gesprek was begonnen. Hoe voelt het wanneer iemand anders jouw gesprek ‘overneemt’? Is dat fijn of pijn? Je hebt je punt nog niet eens afgemaakt en ineens grist je collega je microfoon alweer uit je handen. Al kun je dan praten als Brugman, zonder microfoon heeft het totaal geen zin. Wederom een minnetje in de relatie:
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  Als je de persoon, die jij later verbaal meesterlijk wilt inpalmen, niet eerst de kans geeft om zijn eigen verhaal te doen zal deze ook niet naar jou willen luisteren. Waar ik enorm van schrok toen ik een training volgde over The 7 habits of effective people van Stephen Covey waar deze luisterniveaus werden behandeld, is dat drie van de bovengenoemde vijf technieken compleet ineffectief zijn! Stuk voor stuk geven ze schade op het vertrouwensniveau in de relatie. We gebruiken ze te pas en te onpas maar ze hebben een negatief resultaat op onze communicatie. Als leidinggevende, als ouder, als echtgenoot, als broer, zoon, vriend… we gebruiken ze overal en altijd. Nooit met een slechte bedoeling, gewoon onbewust onbekwaam. Ikzelf ontdekte ook een expert te zijn in niveaus 3, 4 en 5. Ernstig confronterend.


  Doe jezelf en je omgeving een voordeel:

  luister nooit meer onder niveau 2.

  

  Luister aandachtig of geef aan

  wanneer je aandachtig kunt luisteren.


  Bij al het overige gekluun lijkt het misschien dat je ermee wegkomt, maar het doet wel een aanslag op de emotionele bankrekening van de ander. Dit is desastreus voor onze invloed als we later zelf gaan spreken. Motivatiediagnose kan pas vanaf niveau 2. Enkel aandachtig luisteren of empathisch luisteren kunnen ons leren wat de beweegredenen van de ander zijn. Niveau 4 zou in principe de standaard moeten zijn tussen de mensen. Geconcentreerd de aandacht richten op de persoon die spreekt. Dit is het eerste niveau dat een positief effect heeft op de relatie. Je steekt letterlijk energie in de ander, je gunt de ander zendtijd en je neemt tevens in je op wat de ander zegt. Vriend Covey noemt dit:


  giving people psychological air


  Mensen ‘lucht’ geven om hun boodschap uit te ‘ademen’. Dit is een investering in de emotionele bankrekening en geeft een basis voor vertrouwen. Vertrouwen is essentieel voor de invloed die wij, op onze beurt, later op die ander willen uitoefenen. Het zou namelijk fijn zijn dat wanneer wij spreken de anderen ook genegen zijn om te luisteren. Dat zullen ze nooit doen als ze zich genegeerd voelen door ons.


  Niveau 5 heet empathisch luisteren. Dit is een bijzonder niveau van begripsvorming. Hiermee ontdek je de gevoelens ‘achter’ de woorden. Wat drijft de ander om te gaan spreken en welke motivatie zit er achter de woordkeuze van die persoon. Dit niveau is het hoogst haalbare in de motivatiediagnostiek. Hier gaan we straks onze tips vandaan halen om beter dan ooit inzicht te krijgen in de kwispeling van onze medemens. Het is echter niet altijd noodzakelijk om zo diep in de beweegredenen te duiken van de ander. Als iemand je kantoortje binnenvalt en zegt: ‘Heb je een gummetje voor me?’, dan hoef je niet te zeggen: ‘Ik voel dat je een behoefte hebt!’ Geef de stuff and shut up!


  Soms hebben we geen keus anders dan op te schakelen naar level 5. Misschien ken je van die gesprekken dat je echt wel je best doet om de ander te begrijpen maar dat er toch geen klik is in het gesprek. Dan moet je je heil gaan zoeken op empathisch niveau. Nog harder proberen te luisteren heeft dan geen zin. Het jammerlijke is dat er iets in de weg zit binnen in de mens wat het moeilijk maakt om boven niveau 3 uit te komen. Wederom iets wat nut heeft op bepaalde momenten maar het echte luisteren maximaal tegenwerkt. Laat me dit als volgt uitleggen.
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  In de grafiek zie je dat je alleen kunt groeien in de richting van empathisch luisteren als je er aan de andere kant iets afneemt. Wat moet er afnemen voor jou om te kunnen groeien naar empathie? Juist! ‘De prater’ moet weg. Hij die zendt, neemt niets op. En wie bestuurt ‘de zender’?


  het ego


  Het ego moet weg. Zolang jouw ego de spotlights claimt, is er geen ruimte voor de ander. Als je spreekt, kun je niet luisteren. Maar dat is klote. Het ego kan en mag niet weg. Het ego is onze vriend. Het ego maakt dat wij überhaupt onze mond durven open te doen. Het ego helpt ons met een rechte rug door de dag heen. Het ego is dat deel in ons lijf wat non-stop voor ons opkomt. Voor diegene die door mij ooit getraind zijn; het ego is de riem die onze bruine broek omhooghoudt. Het ego opzij drukken voelt als onveilig, wie waakt er dan over ons welbehagen? En het wordt nog erger. Ik heb, na vijftien jaar onderzoek, iets revolutionairs ontdekt. Bij het testen en observeren van tienduizenden cursisten heb ik een wereldschokkende ontdekking gedaan. Een ontdekking die bijna alle miscommunicatie op deze aardkloot kan verklaren. Houd je vast, binnenkort komt het op RTL-nieuws maar jullie weten het nu vast uit de eerste hand:


  het ego woont naast de amygdala


  Vreselijk! Het ego huurt een kamertje, met een bijzonder dun scheidingswandje, naast dat emotionele, kinderlijke schreeuwertje. De wens tot spreken (lees: voor jezelf opkomen) wordt dus nog eens versterkt door het energieveld van de rode bloemkool! Effectief luisteren is dus schier onmogelijk wanneer de mens zich bijvoorbeeld onjuist bejegend of zelfs aangevallen voelt. En omdat de amygdala bij het minste of geringste in stelling schiet, is dit dus schering en inslag. Met de rode bloemkool in stelling zal het ego eerder gemotiveerd zijn om te gaan zenden in plaats van nog langer te luisteren. Gelukkig hebben we het Control Center en de thalamus nog om te voorkomen dat er om de haverklap fysiek geweld wordt gebruikt. Maar verbaal geweld houden we doorgaans niet tegen. Voelt de amygdala dat we niet netjes behandeld worden, dan is een goed geplaatst weerwoord best gerechtvaardigd. Daar worden geen doe-maar-niet-sapjes voor aangemaakt. Zeker gezien de onzin die de ander over ons uitspuwt! En hoppa, daar gaan de bananen weer over de tafel.


  Het ego heeft door de jaren heen een gereedschapskist ontwikkeld voor het verbale bananengevecht. Geweldig toevallig is het feit dat de voorletters van de tools uit deze kist staan voor de gooier ervan:


  APIE


  De ‘A’ staat voor adviseren. Met name iets waar ouwe ego’s veel last van hebben. Die hebben alles waar jij over praat natuurlijk al meermalen meegemaakt. Dus wat jij ook denkt te kunnen melden, zij hebben er wel een aanvulling, een oplossing of een alternatief voor beschikbaar. Het enige wat je even moet doen, is bukken… en hoppa daar heb je een banaan in de achterste. Even voor de goede orde, de adviserende ego’s van deze wereld bedoelen het absoluut niet slecht. Ze hebben echter niet in de gaten of je wel kwam voor een banaan. Stel je de volgende vraag eens in gedachten:


  Als mensen naar jou toe komen,

  willen ze dan iets kwijt of iets krijgen?


  Het antwoord is simpel: mensen willen iets kwijt. En jouw advies, hoe goedbedoeld dan ook, is dus gewoon iets waar ze niet voor kwamen. Dit inzicht is de grootste knieval die ik in mijn leven heb moeten maken. Mijn waarderingsgevoelig en dienstbaar ego springt met grote regelmaat op de bres voor de dwalende medemens. Dat is ook voor een belangrijk deel mijn beroep. Maar als bijvoorbeeld mijn vrouw naar mij toekomt met een ‘probleem’, heb ik ook voor haar binnen een paar milliseconden een oplossing. En onder ons gezegd: een goeie! Ik dien de top van het bedrijfsleven van advies. Tja, als iemand gekwalificeerd is voor het aandragen van oplossingen dan ben ik het wel. Zij hoeft er echter niet fors voor te betalen, dus luister maar naar mij, schatje! (U begrijpt dat de voorgaande zinnen niet door mij maar door mijn ego zijn opgeschreven. Dat spoort namelijk niet helemaal. Remco zelf weet natuurlijk veel beter… smuik). Zie je hoe snel dit misgaat? Een behulpzaam karakter, de snelheid van Manuel, de kracht van de rode bloemkool en het ego aan het stuur. Zeker in situaties wanneer ze geen gewoon probleem had maar een probleem… met mij! Kaboem, dikke bananen door de huiskamer.


  De ‘P’ staat voor prikken. Ook zo’n banaan die we om de haverklap naar de ander gooien. We hebben ons hele leven geleerd dat als je wilt weten hoe ‘het’ zit je vragen moet stellen. Dan prikken we er flink op los met ons onderzoekend interview. Daar zijn zelfs trainingen voor ontwikkeld met klinkende namen als ‘Actief Luisteren’ en spannende methoden als LSD (Luisteren, Samenvatten en Doorvragen). Het zou verboden moeten worden. Waarom? Denk maar eens na; wie controleert een gesprek als je vragen stelt? Exact, de vragensteller. Wie wilde er iets kwijt? Exact, de verteller! Je neemt dus met dit soort forceertechnieken letterlijk de regie van de zender over. Dat staat gelijk aan het afpakken van de microfoon. Wat je moet weten is het volgende:


  Mensen starten nooit met

  de kern van hun verhaal.


  De kern is namelijk altijd emotioneel. Emoties tonen vergt kwetsbaarheid en daar moet gelegenheid, de juiste sfeer en met name vertrouwen naar de luisteraar voor zijn. Dat is een traject waar mensen tijdens hun betoog naartoe moeten groeien. Jouw interviewspervuur verstoort dat traject volledig. Stel, iemand waaraan je leidinggeeft heeft per ongeluk ontdekt dat iemand anders uit zijn afdeling, een persoon de veel jonger is en bovendien veel korter in dienst is, toch meer verdient dan hij. Dat kan jaloezie en een stukje boosheid opleveren. Dat zal deze figuur bijna nooit direct laten zien. Die zal niet openen met: ‘Luister eens, ik ben jaloers op Roderick want die is jonger en verdient meer dan ik.’ De persoon zal beginnen met veilig toegankelijke nevenonderwerpen zoals zijn projectvoortgang, zijn POP, zijn XYZ. En als de setting en de relatie van dien aard zijn, dan, misschien, héél misschien, zal hij aan het eind durven zeggen: ‘Trouwens, ik weet niet of het waar is maar… kan het zijn dat er in ons bedrijf verschillende salarissen zijn op hetzelfde functieniveau?’ Als er tussendoor ge-actived listened is of nog erger ge-LSD’d dan kun je er gif op innemen dat het gesprek een richting in is gemanoeuvreerd die heel ergens anders op uitdraait. De term LSD, dat alleen al had een belletje moeten laten rinkelen, betreft hier een kortetermijnoplossing, maar uiteindelijk ga je er (geestelijk) aan kapot.


  Ik heb een seksuologe ontmoet in een van mijn trainingen die bovenstaand inzicht ook reeds had ontdekt en er een naam voor had verzonnen. Zij noemde dit deurknopmomenten. Ze had vroeger regelmatig sessies met patiënten die zich, na vijf kwartier behandelen met jas aan en de deurknop reeds in de handen, omdraaiden en zeiden: ‘Kunnen we de volgende keer wat meer ingaan op… blabla.’ En die blabla bleek dan veel relevanter dan al wat in die 75 minuten besproken was! Zij had dan zoiets van: ‘Was daar bloody eerder mee gekomen. Dan hadden we echt meters kunnen maken!’ Maar ze ontdekte dan later dat haar vragenvuur de kandidaat absoluut geen ruimte had gegeven om dat punt bespreekbaar te maken.


  Als professionele dienstverleners al moeite hebben om tot de kern van iemands ‘probleem’ te komen, hoe groot is dan de kans dat wij normale stervelingen de juiste dingen doen in een gesprek?


  De derde techniek op de apenheuvel is interpreteren. Niet echt een banaan die je werpt maar eentje die je voorbereidt om te gaan gooien. Gaandeweg het gesprek verhuis je je aandacht naar je datacentrum in je hoofd. Je gaat puzzelen met de gegevens die je op je af krijgt en probeert er een sluitend verhaal van te maken. ‘O, nu begrijp ik het. Dat komt daarvandaan… en gister hoorde ik van die en die… en daarom gaat dat daarheen… en…’ Waar ben je niet meer als je aan het stoeien bent met de computer in je bovenkamertje? Juist ja, bij de ander. Later in dit boek gaan we ontdekken dat we de ‘echte’ boodschap missen wanneer onze hersens enkel met de inhoud bezig zijn.


  De ‘E’ van APIE staat voor evalueren, de laatste valkuil van het ego. Dit is het moment dat we een gevoel krijgen bij hetgeen wat we de ander horen vertellen. Er zijn slechts twee uitkomsten in het proces van evalueren; je bent het ermee eens of mee oneens. Echter, in beide gevallen voelt het ego zich geroepen om te gaan roepen. Ermee eens zijn geeft een ultieme aanleiding om het verhaal van de ander kracht bij te zetten met jouw aanvulling. ‘Goh meid, jij ook al? Je hebt helemaal gelijk. Gisteren had ik precies hetzelfde en toen… blablabla.’ Het gaat nog sneller mis als je het er niet mee eens bent. Je amygdala ontploft dan direct tot een rode bloemkool en haalt minstens 85 procent van je hersens uit de ontvangstmodus. Die heeft het ego namelijk nodig om de tegenzaak voor te bereiden. Slechts een klein restje hersens houdt dan het verhaal van de ander nog een beetje in de gaten. Niet op inhoud, maar op pauzemomenten. Die heb je namelijk nodig om je tegenargumenten te kunnen spuwen. Herken je zo’n moment dat iemand anders het volledig bij het verkeerde eind heeft, jij het optimale tegenvoorbeeld klaar hebt staan maar dat het ‘gesprek’ een kant op gaat waar dat tegenvoorbeeld niet meer effectief is. Snotverdeteringtyfuskloteshit… dan moet je weer opnieuw gaan zoeken naar iets anders en ditmaal met nog meer rooie bloemkool. Herkenbaar?


  Je moet voor de gein eens een dag lang alle communicatie om je heen screenen met een luisterniveau- en APIE-turflijst. Gewoon zakelijk en privé bekijken hoe vaak de medemens boven niveau 3 uitkomt en hoeveel APIE’s je voorbij ziet vliegen. Ik vrees dat je enorm schrikt. Pijnlijker wordt het wanneer iemand anders de opdracht geeft jouw ‘bananen’ te tellen op een doorsnee werkdag.


  Maar wat nu? Is hier iets aan te doen? Ik heb een ego, een amygdala, een bijzonder alerte Manuel en een natuurlijke neiging tot WIJ/ZIJ-denken! Al met al niet de meest effectieve eigenschappen voor een zorgvuldige motivatiediagnose. Is een doorsnee mens wel in staat om echt te kunnen luisteren? Ik heb gelukkig ontdekt dat het kan! Maar je moet daarvoor twee regels in acht houden:


  Regel 1: Houd focus op het gewenste resultaat in de toekomst


  De eerste regel zorgt dat je het gevecht aankunt met je amygdala. Wanneer je thalamus en je frontale hersenkwab voor ogen blijven houden wat je op lange termijn wilt bereiken kunnen ze de kortetermijnfocus van de rode bloemkool overrulen. Ik zal een voorbeeld geven van een moment waarop regel 1 mij gered heeft. Een aantal jaar geleden had een van mijn kids een lichte uitdaging op de basisschool met rekenen. Niets ernstigs maar het werd gewoon gemeld door de juf. Hun leerlingvolgsysteem of zoiets gaf aan dat er iets niet pluis was. Oké, wat nu? Thuis sommetjes maken? Nee, zo erg was het nog niet maar we gaan het in de gaten houden. Maandje later kregen we de juf weer aan de lijn met de mededeling dat het probleem wat groter leek te worden. Goed, wij op pad voor een oplossing, de school had namelijk geen budget voor dit soort lichte uitvallertjes. Ik zeg, we zoeken zelf wel wat er aan de hand is en wat we eraan kunnen doen. We hebben daarom diverse bureautjes aan ons rekenwonder laten snuffelen. Het aanhoren van buitenstaanders die een mening vormen over jouw kind is een ‘interessant’ traject (mijn amygdala had nog enkele andere woorden dan ‘interessant’ willen vermelden). De dingen die zijn geroepen… om te smullen:


  
    	een duidelijk geval van een nieuwetijdskind (What the f… is that nou weer);


    	o nee, hier is sprake van dyscalculie (What the f…, dyslexie kende ik, maar…);


    	een typisch voorbeeld van scheve aardstralen (What the f…).

  


  Goed, lang verhaal kort, we ontdekten door al deze goedbedoelde diagnoses heen een rode draad van faalangst en onzekerheid. Het kostte een flinke duit maar dan heb je ook iets. Aan faalangst kun je werken… toch? We zijn daartoe met de juf in kwestie een trajectje met extra complimenten en egoversterkende trucs in gegaan en wat blijkt? Onze spruit veert terug en gaat uiteindelijk zonder kleerscheuren over naar het volgende jaar. ‘Job well done!’ zou je zeggen. Maar, nieuw schooljaar betekent ook: nieuwe leerkracht! We vertrouwden er niet helemaal op dat de ‘situatie’ omtrent ons kind netjes overgedragen zou worden aan de volgende juf. Wij dus weer naar school getogen om ’t een en ander in de juiste banen te houden. Dit gesprek ging volledig mis. De twintig minuten die wij beschikbaar hadden, werden compleet ingevuld door haar betoog over hoe zij het vak invulde. We zijn helaas niet aan bod gekomen voor ons ding, grr. Afspraak twee volgt. Ik heb toen iets prominenter mijn zendtijd verdedigd en haar verteld dat voorzichtigheid geboden dient te worden met ons kind. Dat ze vroeger nogal eens in de faalstress schoot, maar dat we dat inmiddels redelijk onder controle hebben. En dat ze moest uitkijken voor het sociaal wenselijk gedrag waar ons kind een ster in is. Dat kon maken dat je denkt dat er sprake is van een zelfverzekerde leerling maar dat is in de werkelijkheid minder het geval. Snappie? Yes, snappie!, zei de jonge enthousiaste docente. Mooi. Het nieuwe schooljaar begint. Onze gup komt thuis met hoofdpijn. Ach ja, ’t is weer even wennen na zo’n lange vakantie. Dat hadden we wel vaker aan de hand gehad en dat was meestal binnen een à twee dagen wel weer weg. Ditmaal bleef het wat langer aan en ging het zelfs een beetje op migraine lijken. Wat is er aan de hand, lieve schat? Niets hoor. Kom, wees eens eerlijk lieverd? Nee hoor pappie… ik kweenie… er is echt niets gebeurd. Na veel vijven en zessen komen wij een week later erachter dat op de eerste schooldag het volgende is gebeurd. Hou je vast!


  Bij de allereerste rekenles blijkt de juffrouw tegen de klas te hebben gezegd: ‘Lieve kinderen, we gaan fijn even rekenen. Pak allemaal maar even je boekie. Kindje Claassen, jij mag even bij mij komen zitten, jij had toch wat probleempjes? Wij gaan samen even wat sommetjes maken!’


  Dus grr, onze schat wordt plenair geschandpaald, moet opstaan, naar voren lopen en al haar klasgenootjes krijgen ook nog eens te horen dat er wat ‘probleempjes’ zijn. Heel ons fragiel bij elkaar geharkte laagje eigenwaarde van het jaar ervoor is in een keer vertrapt en we zitten dieper dan ooit te voren in het faalangstdal. Ik weet niet hoe het jou als lezer nu vergaat, maar mijn bloemkool was toen rooier dan ooit tevoren! Ik was bereid om stante pede af te reizen naar Corpus non Educativus om haar een lesje pedagogiek te geven. Wat dacht ze wel niet!


  Toen heb ik regel 1 enorm nodig gehad om niet de verkeerde dingen te gaan zeggen. Houd focus op het gewenste resultaat. Wat wil ik bereiken?


  A: mijn kind met plezier én eigenwaarde

  door die fokking basisschool heen laveren

  
 OF

  

  B: woedend en tierend het schoolbestuur attenderen

  op het brandhout dat voor de klas staat


  Mijn amygdala koos natuurlijk direct voor optie B. Terecht, vond ik. Maar we hebben toch gekozen voor A. Werk het scenario van optie B maar eens uit in gedachten. Onze inschatting was dat de dame in kwestie niet heel kwispelend zou reageren op onze feedback over haar didactische vaardigheden. Feedback geven is sowieso taboe (later meer hierover) en zeker bij deze figuur had dat geen fijne basis gegeven voor de rest van het schooljaar. Je moet wel een heel jaar door met een en dezelfde leraar. We hadden een verhaal van een ander echtpaar die hun bloemkool niet had gemanaged bij deze onderwijzeres en dat heeft duidelijk gevolgen gehad voor de bejegening van hun kind de rest van het jaar. Ze hebben op een gegeven moment hun kind zelfs van school gehaald omdat er een onwerkbare situatie was ontstaan. We hebben in lijn met optie A gehandeld en gekozen voor een nieuw gesprek waar wij enkel een paar toekomstgerichte bloemkoolloze vraagjes hebben gesteld à la: ‘We constateren wat hoofdpijn en onzekerheid bij ons kind, wat kunnen wij doen om van thuis uit jouw werk als leerkracht te ondersteunen?’ We hebben het euvel dat ons dwarszat zelfs niet gemeld!! We hebben enkel samen met haar gekeken wat het beste is voor ons kind. Het gesprek is normaal en wonderbaarlijk constructief verlopen. We hebben dat jaar opnieuw een herstel gerealiseerd en inmiddels (zes jaar later) zit ons rekenwondertje netjes in havo 4 en heeft het prima naar de zin. Voor zover daar als puber op de middelbare school sprake van kan zijn.


  Ik heb in een training een paar cursisten gehad die nogal in de haptonomie zaten en mij ‘aanvielen’ op het feit dat ik niet bij mijn gevoel was gebleven. Ik had gerust mijn woede mogen adresseren, dat was gezonder geweest en bovendien heb ik de leerkracht een leermoment ontnomen. Persoonlijk vrees ik echter dat de meeste professionals niet echt heel ontvankelijk zijn voor tips op hun expertisegebied van een doorsnee leek. Niet alleen in het onderwijs natuurlijk! Spreek maar eens een arts aan, een aannemer, een ambtenaar van de welstandscommissie (grrrrrr) of een buurman wiens boom over jouw heg leunt over het feit dat zij het toch écht verkeerd zien.


  Kijk uit met je rode bloemkool wanneer je een gesprek aangaat met een ander. De bloemkool denkt niet na over het langetermijneffect van je communicatie. Hij wil alleen zijn boosheid kwijt. Om heel eerlijk te zijn over de bovenstaande anekdote, dat je niet denkt dat ik alles uit dit boek zelf allemaal beheers: ik was niet in de buurt van de school toen ik hoorde wat de juf had gedaan. Het was ’s avonds laat op een vrijdag. We hadden dus een verplicht gat van twee dagen voordat we konden reageren. Dat heeft met name mij gered om de bloemkool te overwinnen en de focus weer op de toekomst te richten. Als ik op het schoolplein had vernomen wat ons kind was ‘aangedaan’ was ik ter plekke ontploft en had mijn bloemkool het zeker overgenomen. Ik wil niet weten hoe we er nu voor hadden gestaan als dat was gebeurd.


  Verbale meesters houden hun mond

  wanneer ze te geëmotioneerd zijn.


  Dit is makkelijker gezegd dat gedaan. Ik wil je echter meegeven dat afstand nemen van ‘het vuur’ in veel gevallen de beste optie is. Stel, je voelt een bloemkool opkomen in een vergadering op je werk. Je merkt dat je het ernstig niet eens bent met de gang van zaken. Dan gaat de meter lopen. Probeer dan wat ruimte te creëren voordat de bloemkool het overneemt. Zeg dan bijvoorbeeld: ‘Beste X, ik merk dat ik dit onderwerp erg belangrijk vind. Ik kom hier morgen of in de loop van de week bij jou persoonlijk op terug.’ Je koopt als het ware extra tijd om de amygdala weer in rust te krijgen en voor te denken (na-denken gaat meestal achteraf en met spijt gepaard) welke strategie jou in de toekomst het beste dient. Soms word je misschien voor het blok gezet en denk je dat er geen keus is anders dan te reageren. Of je denkt dat niets zeggen maakt dat je als te soft of niet daadkrachtig genoeg overkomt. Weet dan dat je in de gevarenzone zit en je bloemkool hoogstwaarschijnlijk te veel emotie doorgeeft middels je woorden, volume, je gezichtsuitdrukking, je ja-maar-interventiesnelheid, etc. Het voelt als terecht maar het geeft zelden een makkelijk pad richting een mooie wederzijdse oplossing. Probeer wanneer ‘vluchten’ geen optie lijkt toch de toekomst voor ogen te houden bij alles wat je gaat zeggen. Regel 2 kan daarbij tevens uitkomst bieden:


  Regel 2: Snap dat je geen andere keuze hebt dan de ander zich begrepen te laten voelen


  Ik ga proberen uit te leggen waarom deze stelling juist is. Leef je eens in in de volgende situatie. Jij wilt iets kwijt aan een collega aan wie jij leiding geeft. Deze persoon moet iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten. Je spreekt degene aan en drie zinnen verder word je selectief ‘behandeld’ en ben je ineens je microfoon kwijt. De persoon heeft het gesprek gekaapt en begint driftig over zijn banaan te oreren. Wat moet je dan doen? In principe is er een vijftal opties:


  
    	Selectief terug-luisteren en daarmee je microfoon teruggrissen: ‘Ik snap wat je zegt hoor, en daarom zei ik ook dat… [jouw banaan].’


    	De parkeertruc toepassen: ‘Ik merk dat ook jij iets kwijt wilt, ik respecteer dat. Wat we doen is als volgt, ik maak eerst mijn punt af en daarna gaan we even in op… [zijn banaan].’


    	Strategisch ombuigen: ‘Juist, precies datgene wat je nu tegen me zegt maakt dat het belangrijk is dat jij… [jouw banaan] gaat doen.’


    	Op je strepen gaan staan: ‘Luister vrind, ’t is prima wat jij allemaal vindt maar bottom-line komt het hier op neer… [jouw banaan]… ’t is my way or the highway.’


    	Capituleren, krom gaan staan, even inademen en [zijn banaan] dankbaar laten ‘inbrengen’ en hopen dat er daarna nog tijd over is voor [jouw banaan].

  


  Welke keuze is de beste, denk je? Welke ligt het dichtst bij jouw gevoel en karakter? Houd in gedachten dat jij degene was die het gesprek is begonnen! Welke keuze maak je wanneer je geïrriteerd bent? Vele jaren heb ik deze casus voorgelegd aan mijn cursisten en bij telling bleek dat de antwoorden in lijn liggen met de volgorde zoals hierboven beschreven staat. Op 1 met stip staat het terugveroveren van de zendtijd, op 2 de parkeertruc, etc, etc. Pas op de 5e plaats zijn mensen genegen de eigen ‘banaan’ opzij te leggen en eerst de ander zijn punt te laten maken. Nou moet ik bij deze top-5 wel vermelden dat zo’n tachtig procent van mijn cursisten ‘hoog in de boom’ zitten. Ik train veel managers, directeuren, DGA’s en bestuurders. Deze personen zijn meestal door hun daad- & duwkracht succesvol geworden en scoren gemiddeld wat lager op (gedwongen) inlevingsvermogen.


  Om regel 2 te verklaren, wil ik je eerst deelgenoot maken van de ‘theorie’ achter selectief luisteren. Ik doe dat door eerst een uitsplitsing te maken naar het hoe en waarom van deze strategie. Waarom kiezen mensen voor een selectieve interventie in een gesprek en hoe doen ze dat?


  Waarom?


  
    	ze willen iets kwijt,


    	en jouw verhaallijn geeft daar geen ruimte voor.

  


  Hoe?


  
    	ze kiezen een woord uit jouw laatste zin,


    	maken een bruggetje,


    	en dan fietsen ze met hun ding jouw verhaal binnen.

  


  Dat gaat bijvoorbeeld als volgt. Jij opent het gesprek. ‘Goed dat ik je even heb, wat mij zorgen baart is het volgende. Vorige week kreeg ik een order onder ogen die afdeling X had verstuurd naar…’ Ineens word je onderbroken en zegt de ander: ‘Bedoel je order Y? Goed dat je daarover begint! Wij hebben laatst een situatie gehad op afdeling Z en… bla, bla.’ Daar sta je dan, in de opgelegde luistermodus en de tijd tikt door. Je weet dat je de beschikbare tijd meer dan nodig had om jouw verhaal fatsoenlijk uit de doeken te kunnen doen. En nu verloopt langzaam maar zeker de kans om überhaupt nog aan beurt te komen. Laat staan om het opgelost te krijgen. Sterker nog, hetgeen je te horen krijgt, heeft ook nog eens een zekere omvang en maakt de kans wel erg groot dat jij met jouw banaan blijft zitten en er hoogstwaarschijnlijk nog eentje bij krijgt! Loop nu eens met me mee langs de voorkeurs top-5 van leidinggevend Nederland.


  Selectief terug-luisteren


  Je zoekt een aanleiding om in het verhaal van afdeling Z in te breken en buigt het gesprek zo snel mogelijk terug naar jouw verhaal over afdeling X en order Y. Wat brengt dit teweeg bij de andere persoon? Is dat een plusje of een minnetje op de emotionele bankrekening? Hoe voelde het zojuist bij jou, toen jij de microfoon ineens kwijt was? Maakt het stoppen van iemands drang tot spreken een luisteraar van die persoon? Natuurlijk niet. Ga maar na bij jezelf; voelde jij je genegen om te gaan luisteren naar het verhaal over afdeling Z? No way! Maar jij denkt dat je het recht hebt op de microfoon want jij was het gesprek begonnen. Helaas, zolang die andere persoon dit hoofdstuk nog niet gelezen heeft, ben jij gewoon de lul en leidt selectief terug-luisteren alleen maar tot een tijdrovend bananengevecht.


  De parkeertruc


  Na een paar zinnetjes in het betoog over afdeling Z onderbreek je de ander, bedank je hem voor zijn ongetwijfeld relevante inbreng en beloof je dat je er later nog wel op terugkomt. Eerst moet de persoon even door jouw verhaal heen. Wederom mijn vraag: Hoe voelt het als je iemands zendtijd een halt toeroept? En maak je dan iemand tot een gemotiveerde en gewillige ontvanger? De persoon zal hoogstwaarschijnlijk kiezen voor de ‘geveinsd luisteren’-strategie of zoeken naar een volgende gelegenheid om de microfoon weer terug te krijgen.


  Strategisch ombuigen


  Deze techniek wordt vaak als oplossing voor mijn casus aangedragen. Ik zie echter in de praktijk dat dit erg veel lijkt op oplossing 1 (selectief terug-luisteren). Je bent toch weer bezig om de zendtijd zodanig in te kleuren dat je weer op je eigen pad terugkomt. De kans bestaat dan dat beide partijen hun ‘banaan’ hebben ingebracht maar dat niemand elkaar heeft begrepen. Herinner je het onderzoek over het klopperssyndroom nog van Elizabeth Newton? Het gevaar bij strategisch ombuigen is groot dat enkel de morsecode is geklopt maar dat ieder toch enkel naar de eigen melodie (banaan) heeft geluisterd.


  Op je strepen staan


  Dit is het zogenaamde positiespel. Je gebruikt de hiërarchie om je banaan te forceren. In principe kun je hiermee wegkomen in een omgeving waar dit nog ‘gebruikelijk’ is. Ik heb versteld gestaan van hoe er soms in de bouw, op de fabrieksvloer of in de horeca gecommuniceerd wordt. Met name van boven naar beneden. Ongelofelijk hoe bijvoorbeeld zo’n Gordon Ramsay met zijn keukenploeg omgaat en er ook nog mee weg lijkt te komen. Probeer echter deze stijl niet over te nemen. Ik denk dat hij enkel meer ruimte krijgt voor zijn asociaal gebeuk omdat hij een ‘wereldster’ is. Zolang jij niet een soortgelijke statuur hebt in jouw vakgebied zou ik een meer empathische methode proberen. Ongeacht hoe ‘normaal’ het wellicht nog is in de branche waar jij werkt; machtsgebruik vormt geen basis voor een prettige werkrelatie. Zeker in de omgang met personeel die iets verder gestudeerd heeft dan de ‘zandbak’ en een paar danslessen, blijkt deze techniek niet bijzonder veel respect te oogsten.


  Capituleren


  Is dit het dan? De minst populaire strategie volgens vele duizenden cursisten uit mijn trainingen en lezingen. Zeker in de verhouding baas-medewerker wordt deze vorm van afwijken van de originele doelstelling niet als prettig ervaren. Wanneer er sprake is van collegiale ontmoeting op eenzelfde niveau, ‘gunt’ iemand soms meer tijd aan de ander voordat hij weer ingrijpt. Echter als de relatie met die ander niet bijzonder positief is, dus als er bloemkool in het spel is, wordt toch redelijk rap de microfoon weer teruggekaapt.


  Wat mooi is om te ervaren bij dit voorbeeld is dat er nog een 6e oplossing blijkt te zijn. Die komt meestal pas ter sprake als ik de casus omdraai. Jouw baas spreekt je in de wandelgang aan met z’n zoveelste Frans-Bauer-heb-je-even-voor-mij-banaan. Terwijl jij toch echt iets anders eerst kwijt moet voordat zijn verhaal nut heeft. Als de hiërarchie omgekeerd is, komen veel cursisten ineens met nog een andere methode op de proppen:


  feedback geven


  Ik ben genoodzaakt op dit punt een onderdeel uit mijn vorige boek, het WIJ-boek, te herhalen. In het hoofdstuk ‘De Psychologie van het Gunnen’ zit een fors betoog over wat posietieve energie en wat negatieve energie geeft. Het energiedenken is een essentieel gegeven in de opbouw van gunstige gestemdheid in relaties. Ik herhaal:


  WIJ-sheid


  Een van de grootste misvattingen rondom positieve of negatieve energie is het geven van feedback. Je zult niet de eerste zijn die vindt dat ‘de ander helpen met jouw mening’ een normale communicatieve omgangsvorm is. Er worden zelfs trainingen gegeven over dit fenomeen. Je kent vast wel de drie regels van feedback:


  
    	Je moet zonder te oordelen beschrijven wat je constateert.


    	Vervolgens geef je aan welke emotie bij jou is ontstaan.


    	Ten slotte vraag je wat voor een oplossing er mogelijk is.

  


  Laat mij je voor eens en altijd de ‘waarheid’ geven over feedback. Feedback is de meest overschatte interventietechniek en leidt bijna altijd tot een negatief gevoel bij de ander.


  Stel dat je deze techniek gebruikt in ons voorbeeld met de ander in de rol als jouw baas.


  Je zegt: ‘Beste baas, ik merk dat u een banaan kwijt wilt. Ik heb het gevoel dat ik nu niet aan bod kom met mijn banaan. Wat kunnen wij hieraan doen?’ Zeg nou eerlijk, nog onafhankelijk van de vraag of je baas hier ogenschijnlijk positief op zal reageren, geeft dit positieve of negatieve energie bij die persoon? Gaat de baas hiervan kwispelen? Zal ie zeggen: ‘Bedankt voor dit mooie groeimoment’, of: ‘O heerlijk, ik mag veranderen!’?


  In je hele leven kun je slechts van vier mensen feedback hebben, en dan ook nog in verschillende gradaties:


  
    	je kunt het soms hebben van je partner;


    	je kunt het meestal hebben van je ouders;


    	je kunt het (bijna) altijd hebben van je allerbeste vriend;


    	je kunt het altijd hebben van iemand met wie je een geaccepteerde coachrelatie hebt.

  


  Dus wat ons baasvoorbeeld betreft: zolang je niet zijn partner, vader of moeder, allerbeste vriend of geaccepteerde coach bent, moet je zeker geen feedback geven. Veel mensen raken ernstig in de war wanneer ze deze theorie horen – met name mensen die net hebben betaald voor de training ‘Feedback geven doe je zo’ of de trainers van dit soort onzin (sorry voor deze feedback, voelt niet best hè?).


  Ik beweer niet dat feedback geen uitstekende manier kan zijn om met elkaar het beste uit elkaar te krijgen. Maar dan moet je zeker weten dat iedereen in de groep met elkaar op het niveau van geaccepteerde coach zit. Dan werkt feedback als groeitool uitstekend. En toch zou ik er ook dan nog voorzichtig mee omgaan.


  Voor degenen die zich aangesproken voelen, ga ik nog een stapje verder. Collega-spreker Roos Vonk, hoogleraar sociale psychologie aan de Radboud Universiteit Nijmegen, vertelde mij het volgende: ‘Zelfs iets simpels als een (goed bedoelde) tip doet een beetje pijn bij de ontvanger.’ Het onderliggende bericht dat meekomt, is dat jij het niet (helemaal) goed doet en dat de ander je wel even zal leren hoe het moet. Weinig mensen kunnen hier goed tegen. Ik heb dit recentelijk zelf meegemaakt bij een goede klant van mij. Ik gaf een workshop in het Fortis Auditorium in Utrecht. Het was een leuke dag, de groep (zo’n 275 mensen) zat er lekker ‘in’ en ook ik had het prima naar mijn zin. Later die dag, na het dankwoord en de gebruikelijke bos bloemen, stond ik voldaan en vol trots boeken te signeren in de aula. Kwam er iemand naar me toe die meldde dat hij had genoten en dat hij nog iets voor me had. Ik dacht nog: die gaat dreigen met een nieuwe opdracht. Terecht ook, vond ik (ik had door het applaus mijn kop zo ver in mijn kont dat ik even dacht dat ik geweldig was). Wat gebeurde er echter? Die vogel kwam aan met een tip hoe ik het de volgende keer nog beter kon doen @*&%##$%! Mijn eerste reactie was: ‘wat een eikel, heeft hij wel gezien wie zojuist dat grote applaus in ontvangst heeft genomen? Hé looser, google eens op jouw naam.’ Ik schrok van mezelf toen ik moest toegeven dat Roos gelijk had. Hoewel de man best een goed advies had en het goed bedoelde, merkte ik dat mijn ego vanbinnen in brand stond. Wie was hij om mij de les te leren? Het was vreselijk om te ontdekken hoe zielig het ego kan zijn en hoe flinterdun mijn eigenwaarde was.


  Geef niet te veel ‘groei’ in één keer aan de ander. Zorg dat er bij elke tip ook een paar complimenten zitten, gewoon om te zorgen dat er niet te veel negatieve lading ontstaat. Kijk sowieso uit met het oeverloos verspreiden van jouw wijsheid en inzichten. De meeste mensen zitten daar helemaal niet op te wachten. Oude ego’s hebben daar nogal veel last van. Die hebben bij alles wat jij zegt of hebt gedaan natuurlijk iets veel beters, gavers, stoerders, leukers of slimmers te melden. Deze alwetende individuen hebben vaak niet in de gaten hoe irritant het is om altijd verbeterd te worden door iemand anders. Helaas kunnen ook veel jonge ego’s er al flink wat van. Ik train bij een aantal van mijn klanten ook de ‘jeugd’. Talent Development, zoals dat heet. Ik mag dan zo’n bak jonge parels helpen om zo snel mogelijk op de mooiste posities in de toko hun kwaliteiten te laten zien. En kwaliteiten hebben ze. Het zijn jongens en meisjes met prachtig afgeronde studies (sommigen hebben er twee tegelijk gedaan), communicatief vaardig, snel, zien er goed uit en bijzonder gedreven. Maar… al die passie en dat talent kunnen ook enorm in de weg zitten aan het begin van hun carrière. Stel je eens voor: die gasten zijn gemiddeld achtentwintig jaar jong, komen door hun intelligentie en overvolle cv met vaardigheden versneld op leidinggevende functies, waar ze binnen no time alles snappen en direct meer weten en kunnen dan de meeste mensen die daar al honderd jaar werken. Dan zijn ze ook nog eens verbaal sterk en zitten ze op een functie die de meesten ‘onder’ hen eigenlijk zelf hadden gewild maar waar ze niet ‘de papieren’ voor hebben. Er is niets zo irritant als een smart ass. ‘Ja, maar wij worden niet voor niets voor de talentenpoule gekozen, dan moeten we toch ook laten zien wat we waard zijn?’ zei er eentje tegen me. Klopt ook, maar let wel:


  Macht komt niet voort

  uit kennis of vaardigheden.


  Sterker nog, het kan de mensen om je heen ook frustreren. Frustratie is een negatieve lading die jij niet bij je medewerkers wilt hebben. Kijk uit met ‘te goed zijn’. Leer eerst het vertrouwen van je mensen te krijgen. Ga gedoseerd om met je grootsheid en maak je vooral waardevol voor je omgeving.


  Als aanvulling op deze herhaling uit het WIJ-boek nog een prachtige anekdote. Bij een van de bedrijven waar een aantal van mijn programma’s in hun Talent Development curriculum zit, hadden we een bijzondere situatie over de theorie van Feedback Geven. Zij hadden een tweedaags programma over feedback nadat ze in mijn leiderschapstraining bovenstaande theorie hadden gekregen. Wat doen die gasten? Ze leggen deze view op de zaak voor aan het Feedback-docentenduo. Zij reageerden vervolgens met zo’n dikke bloemkool op deze va-riant dat er een dermate teringsfeer ontstond in de workshop dat de tweede dag niet meer is afgemaakt. De trainers in kwestie konden niet tegen de feedback. Bewijs geleverd! Het programma is vervolgens uit de leergang gehaald.


  TERUG NAAR VERBAAL MEESTERSCHAP


  We hebben de casus nog steeds niet opgelost. Ongeacht of het nu een hiërarchische of gelijkvloerse verhouding betreft tussen de twee sprekers, blijft de vraag wat de meest effectieve manier is om hiermee om te gaan. Ik adviseer mijn cursisten om bij twijfel altijd terug te vallen op de ‘kale’ theorie. Wat stond er ook al weer over het waarom van selectief luisteren? De ander wil iets kwijt en jouw verhaal geeft daar geen ruimte voor. Dus:


  de ander heeft een banaan in de weg zitten


  Hoe lang zal deze toestand blijven bestaan, denk je? Juist ja, totdat de persoon deze kwijt is! Je hebt geen andere keuze dan de andere persoon eerst te verlossen van zijn punt. Zeker wanneer er bloemkool bij zit. Helaas is er geen andere manier. Je zult eerst de weg vrij moeten maken om de ander tot een luisteraar om te vormen. Ik had recent een cursist die praktisch ontplofte bij dit onderdeel. Hij zei: ‘Hoelang moet ik gdvrdmm dan wachten voordat IK mijn verhaal kwijt kan?’ Ik zei: ‘Da’s heel simpel: hoeveel kansen geef je een kind om te leren lopen?’ ‘Euh, watte?’ Hij nog verder geïrriteerd. ‘Nou, totdat ie lupt’ (de persoon schakelde door zijn enorme bloemkool naar zijn dialect). Dat is inderdaad het enige antwoord.


  Een luisterend oor

  kun je niet afdwingen.


  Daarom heet regel 2 ook: Snap dat je geen andere keus hebt dan de ander zich begrepen te laten voelen. Het is wederom een irritant bewustwordingsproces want onze natuur wil het omgekeerde: eerst zelf begrepen worden! Zeker wanneer er lading zit in de boodschap. Als ons ego een bloemkool op schoot heeft willen we zeker geen bananen van anderen, we willen alleen die van ons kwijt! Volgens mij ben ik nu op een punt beland dat er te veel metaforen in het spel zijn. Bananen, bloemkolen… laten we snel teruggaan naar de theorie.


  Bekijk het scenario eens van methode 5: het capituleren. In principe is dat helemaal niet zo’n zwakke optie als veel mensen denken. Wanneer je constateert dat de ander ergens mee zit op een moment dat jij tot beïnvloeding wil overgaan ontstaat er juist een enorme kans om ‘macht’ te verwerven. Ken je de wet op de reciprociteit van psycholoog Robert Cialdini? Cialdini is een van de meest vooraanstaande auteurs op het gebied van beïnvloeding. Reciprociteit oftewel de wederkerigheidswet beschrijft een tijdloos verlangen (of zelfs een schuldgevoel) om hetgeen ons gegeven is terug te geven. Als er een gevoelsmatige onbalans ontstaat tussen geven & nemen in een relatie ontstaat er een verlangen om dit te herstellen. Wanneer wij dus de ander verlossen van zijn banaan geeft dat score op de balans. Vragen wij daarna of de persoon wellicht later nog even de tijd heeft voor ons dingetje dan zul je daarom altijd een JA terug krijgen. Deze ‘ja’ verzekert je tevens van een grote kans op een luisterend oor. Je bent dus zowel dienstbaar geweest én hebt als bonus meer kans op resultaat wanneer jouw banaan aan bod komt. Het woord capituleren is dus eigenlijk niet op zijn plek, het is uitgestelde invloed. Alleen moeten we dit (helaas) bewust bekwaam inzetten, de primaire wens van de mens is namelijk om op zulke moment onze wil door te drukken!


  We zijn daarmee beland bij de finale van dit hoofdstuk. We gaan inzoomen op het fenomeen motivatiediagnostiek. Hoe kunnen wij beter dan ooit te voren leren begrijpen wat de ander wil, voordat wij gaan beginnen met spreken. Want daar wilden we naartoe in dit boek, spreken met effect. Je krijgt een nieuwe gereedschapskist ter vervanging van de APIE-toolbox. Een andere set van tools die op sommige momenten in plaats van de APIE’s moeten worden aangewend. Deze nieuwe gereedschappen gebruiken een ander tweetal lichaamsdelen dan ons is aangeleerd bij het ‘oude’ luisteren. Het oorspronkelijke duo bestaat natuurlijk uit onze oren en hersenen. Horen en nadenken over wat we horen, is wat wij heden ten dage doen wanneer we denken te luisteren. Helaas produceert dit duo enkel APIE’s. Als we willen groeien in motivatiediagnostiek moeten we onze aandacht verleggen naar onze ogen en ons hart. Deepak Chopra zei het mooi in een van onze ontmoetingen:


  Listen with your

  eyes for feeling.


  Letterlijk luisteren met je ogen naar gevoel. Nu begrijp je de titel van dit hoofdstuk, luisterblindheid. Wanneer je vroeger zei: ‘Ik snap niet wat de ander bedoelt’, kwam dat hoogstwaarschijnlijk omdat je niet zag wat de ander voelde! Hetgeen wij nodig hebben om begripsvorming te bevorderen zit namelijk niet in de woorden van de ander of de manier waarop wij de ander slim van repliek dienen. Dat moeten we halen uit de motivatie achter deze woorden (in hoofdstuk 8 krijg je hiervoor nog een extra onderbouwing voor via professor Merhabian). Motivatiediagnostiek kan in principe iedereen, vooropgesteld dat je ALLE voorafgaande hoofdstukken hebt begrepen en toe kunt passen. Snelle Manuel, grote rode bloemkolen, WIJ/ZIJ-denken en de APIE’s van ons ego zijn weliswaar onze natuur maar zitten dramatisch in de weg van motivatiediagnostiek.


  Allereerst moet je weten wanneer je de nieuwe gereedschapskist moet aanspreken. Daar zijn drie specifieke momenten voor:


  
    	als er duidelijk veel emotie zit bij de andere partij;


    	als je de ander gewoonweg niet begrijpt;


    	als jij het gevoel krijgt dat de ander zich niet begrepen voelt.

  


  Situatie 1 behoeft weinig uitleg, denk ik. Als de ander zichtbaar geëmotioneerd is tijdens het spreken hebben APIE’s totaal geen zin. Eerst moet die banaan eruit! Bij 2 heb je je best gedaan om via aandachtig luisteren de ander te begrijpen maar merk je dat er nog steeds geen klik is in het gesprek. Nóg aandachtiger luisteren heeft dan hoogstwaarschijnlijk geen enkele zin. We moeten in een andere ‘dimensie’ ons heil gaan zoeken. Letterlijk de gevoelsdimensie en dat betekent empathisch luisteren. Moment 3 kun je ontdekken wanneer de ander in herhaling valt. Jij had minuten eerder al volledig in de smiezen wat er loos is en je hebt het optimale advies al op het puntje van je tong. Maar de ander blijft maar praten en praten. Dit is een hint voor ofwel ‘de ander denkt dat ik nog meer moet weten om het te snappen’ of ‘er zit gewoon nog te veel emotie dwars’. In beide gevallen hebben APIE’s wederom geen zin en moet je opschakelen naar empathisch luisteren.


  In deze drie situaties moet je dus proberen iets anders te doen dan ‘normaal’. Deze drie zijn namelijk ook exact de momenten waar APIE’s niet effectief zijn. Sterker nog, dan zullen APIE’s de kans op begrip kleiner maken en de kans op conflict juist groter! Laat die gereedschapskist a.u.b. links liggen en richt je tot de empathische technieken:


  Motivatiediagnostiek:


  
    	‘kopieer’ de beleving;


    	check de inhoud;


    	check de emotie;


    	combi 2+3;


    	houd je klep!

  


  TECHNIEK 1: ‘KOPIEER’ DE BELEVING


  Dit is meteen de meest intensieve van de 5. Hierbij probeer je je eigen gevoel zo dicht mogelijk bij dat van de ander te brengen. Wat je doet, is dat je heel precies probeert te focussen op met name de lichamelijke processen van de ander: de ademhaling, de gelaatsuitdrukking, de houding, de bewegingen, de oogopslag en de spierspanning. Al deze aspecten probeer je bij jezelf ‘na te doen’ om vervolgens een inschatting te kunnen maken van wat de ander voelt. Ik heb in één van mijn trainingen een oefening waar mijn cursisten meestal ernstig van onder de indruk zijn. In groepjes van vijf à zes personen moet er iemand een bijzonder emotioneel moment uit zijn/haar verleden kiezen en in de zaal proberen te herbeleven (persoon A). Hoe zat je, lag je, stond je op dat moment? Alle facetten van je lijf moeten dan zoveel mogelijk teruggebracht worden zoals ze waren op dat specifieke moment. Als zo’n persoon A na een aantal minuten weer volledig in het verleden is, mag de rest van de groep een vrijwilliger in exact dezelfde toestand proberen te brengen (persoon B). Zodanig dat na een half uurtje werk twee compleet ‘identieke’ personen zijn ontstaan. Compleet synchroon qua houding, spierspanning, ademhaling enz. Tot slot gaan de overgebleven teamleden een interview doen met persoon B over wat er met persoon A is gebeurd. Dus niet het origineel maar de kopie wordt bevraagd! ‘Wat voel je? Waar ben je? Zijn er mensen bij je? Tot en met letterlijk de vraag: Wat is er aan de hand?’ Het is werkelijk bizar hoe goed mensen in staat zijn ‘te raden’ wat er met de ander aan de hand is. Puur door inleving! Let wel, er wordt niet gesproken tussen A en B. Enkel de fysieke aspecten worden ‘gekopieerd’ en daaruit wordt een vertaling gemaakt door persoon B. De emoties die B verklaart te voelen, matchen meestal volledig met die van A. Maar het gaat verder dan dat. Door de jaren heen hebben wij zelfs resultaten meegemaakt dat de kopiepersoon met ongelofelijke details op de proppen kwam. Zaken als de inrichting van een ruimte, de soort personen in de omgeving, kleuren van auto’s of specifieke voorwerpen of locaties. Deze oefening confronteert de cursisten enorm met het feit dat wij zonder oren en hersens misschien zelfs beter in staat zijn een ander ‘te begrijpen’. Techniek 1 is nog niet eens heel moeilijk. Ik weet zeker dat je het zelfs al eens hebt gedaan of ervaren. Ken je het gevoel wanneer je in een zaal zit bij een spreker die zichtbaar in de problemen zit? Zwetend en zwoegend probeert hij het einde van zijn powerpointdiarree te bereiken. En jij zit dan op de eerste rij mee te lijden! Dat is kopiebeleving, pure identificatiepijn. Dat is geen medelijden, je voelt gewoon wat de ander meemaakt daar op de bühne. Dat is empathie.


  Even als tip, voer deze cursusoefening niet te letterlijk uit. Sta niet direct op als er nu een geëmotioneerde persoon je kantoor binnen vliegt en ga niet wild gebarend de ander staan na-apen. Blijf rustig zitten en voel gewoon wat er bij de ander aan de hand is. Het klinkt misschien ietwat vaag, maar probeer het eens. Je zult versteld staan wat er gebeurt. Je blijft al doende in ieder geval weg van je eigen APIE’s en dat alleen is al winst.


  [image: 103.eps]


  TECHNIEK 2: CHECK DE INHOUD


  Een mooie manier om blijk te geven van het feit dat je echt luistert, is een kleine controle op de kern van andermans verhaal. Je stelt een korte vraag met een zuivere herhaling van het belangrijkste wat je tot dan toe hebt gehoord: ‘Je hebt dus twaalf maanden moeten wachten voordat je hoorde dat…?’ Letterlijk zoals zojuist is verteld. Je mag dus geen eigen woorden of andere samenvattingstechnieken gebruiken zoals: ‘Als ik het goed begrijp, baalde je omdat…?’ Eigen interpretaties kunnen weer tot verwarring leiden en maken dat de ander van ‘het verhaalpadje’ af moet. Dit soort zaken worden geleerd onder de noemer van ‘Active Listening’ enzo. Mijn probleem met deze trucs zit in het woord active. Je bent dan druk doende met het verhaal van de ander. Je moet juist de activity bij de ander houden. Dat is luisteren. Kijk uit met te veel gestuur en geduw in een gesprek. Wij proberen maar al te vaak efficiënt te zijn in onze communicatie. Je kunt echter niet efficiënt zijn met mensen…


  Probeer eens efficiënt te zijn in een ruzie...


  Je voelt direct dat deze zin niet klopt. Ik heb dat eens een keer geprobeerd. Ik zat in een lezing die werd gegeven door Kees van Zijtveld, een gewaardeerde collega-trainer. Op een gegeven moment raakten twee deelnemers in de zaal met elkaar in discussie. Dit escaleerde snel en toen greep Kees in door te zeggen ‘Wat wil je nu eigenlijk, je gelijk of je geluk?’ En direct daarop kwam het gesprek weer terug op een vriendelijker en effectiever niveau. Ik dacht, tering man, die is gaaf, die moet ik onthouden! Een paar maanden later had ik een klein misverstandje met mijn teerbeminde gade. Je weet wel, een sub-optimale klik tussen twee verschillende karakterstructuren. Misschien heb jij thuis ook wel eens zoiets meegemaakt. Het meningsverschilletje groeide tot een ‘ouwe koeien’debat en onze bloemkolen tierden welig. Op de piek van onze ruzie dacht ik ineens aan die geweldige actie van Kees. Dus ik zeg tegen mijn vrouw: ‘Meissie, wat wil je nou eigenlijk… je gelijk of je geluk?’ Ik denk dat je kunt raden hoe mijn weekend daarna is verlopen…!$%@*#


  Kijk ontzettend uit met te veel sturing en eigen inbreng tijdens andermans verhaal. Een droge check op inhoud, zonder eigen versleuteling van de pure data werkt net. Laat de ander zoveel mogelijk zijn/haar pad begaan tijdens het vertellen.


  Voordat ik straks niet alleen alle ‘feedback’-trainers maar ook nog eens het ‘active listeners’-legioen op mijn dak krijg, een kleine nuancering van het bovenstaande. Er bestaat nut in het active listening-gedoe. Daar waar jij in een organisatie snel grote specifieke hoeveelheden informatie moet vergaren, kan het werken. Dan hebben LSD-technieken (Luisteren, Samenvatten en Doorvragen) soms zin. Enkel om te voorkomen dat al die mensen die jij moet interviewen oeverloos doorlullen op voor jou niet relevante onderwerpen. Op die momenten heeft extra sturing in het gesprek zin. Wanneer niet jij maar de ander iets kwijt wil, zou ik grote afstand nemen van deze zogenaamde luistervariant!


  TECHNIEK 3: CHECK DE EMOTIE


  Dit is een prachtige manier om een stap dichter bij een goeie motivatiediagnose te komen. De theorie van deze techniek is redelijk simpel en het effect is geweldig. Tijdens het verhaal van de ander ben je geconcentreerd aan het zien-voelen. Je ogen en je hart zijn alert en gefocust op het ontdekken van emoties bij de verteller. Op het moment dat je duidelijk ‘voor ogen’ hebt wat het meest dominante gevoel is bij die persoon, controleer je dit even. Wederom door middel van een korte vraag verzeker je jezelf van een juiste analyse: ‘Was je toen niet enorm opgelucht?’ Het mooie van deze techniek is tweeledig; wanneer jouw diagnose correct is, zul je merken dat deze check jullie beiden dichter bij elkaar brengt. De ander zal dan iets zeggen in de trant van: ‘Precies, en daar kwam nog bij dat…’ De persoon voelt zich bevestigd op een van de kernemoties en kan gerust een stap verder maken in het verhaal. Stel echter dat je mis zit op gevoel, dan heeft deze techniek een soort vangnet. Stel, ‘opgelucht’ was niet het juiste woord. Dan kan de ander de juiste emotie benoemen en daarmee jou ook een stap dichter bij de kern brengen. En dat zonder dat de verteller behoeft af te wijken van de verhaallijn. ‘Nee opgelucht eigenlijk niet, ik was eerder geïrriteerd dat ik niet eerder…’ Zie je de kracht van deze techniek? Je bent bezig met de essentie van andermans verhaal en zelfs wanneer je mis ‘gokt’, is er nog steeds geen schade. Merk je dat dit iets heel anders is dan Prikken (aPie)? Bij prikken stel je een vraag zoals: ‘Hoe heb je dat de vorige keer dan opgelost?’ Dan moet de verteller een andere, door jou opgelegde zijtak in en het verhaal uitdiepen in plaats van slechts de emotie bevestigen en rustig doorgaan met waar hij mee bezig was.


  TECHNIEK 4: COMBI 2+3


  Dit is mijn absolute favoriet. Als je na een beetje oefenen met de eerste drie technieken steeds meer bedreven raakt in het empathisch luisteren, is deze werkelijk heerlijk om te doen. Je maakt hierbij een combinatie van de vorige twee technieken. Je stelt een controlevraag waarbij je de inhoud samenvoegt met jouw diagnose van de onderliggende emotie: ‘Was je niet enorm opgelucht toen je na twaalf maanden hoorde dat…?’ Als je dit onder de knie hebt, zul je merken wat voor een krachtig effect dit geeft. Mensen voelen zich op gevoel en gegevens gerespecteerd. Dit geeft een verrukkelijke storting op de emotionele bankrekening. Het getuigt van ongeveinsde interesse en inlevingsvermogen. Het maakt dat de ander zich begrepen voelt en tevens bevestigd in het gevoel dat de juiste keuze is gemaakt om bij jou hun verhaal te doen. Dit geeft vertrouwen in de relatie en dat is nu precies waar we op uit zijn. We willen namelijk op een later moment ook gehoord worden.


  TECHNIEK 5: HOUD JE KLEP!


  Deze laatste is de meest confronterende geweest in mijn leven als luisteraar. O, wat heb ik hier een knieval moeten maken. Aan het begin van mijn carrière als trainer heb ik ook een aantal coachingslicenties behaald. Ik dacht toen nog dat dat wel iets zou zijn voor mij. Eerst plenair iedereen frustreren en daarna 1-op-1 correleren. Da’s twee keer verdienen aan de dwalende mens. Tijdens het coachingsprogramma werd mij, de betreffende docenten en de rest van de groep steeds duidelijker dat ik niet voor niets spreker ben van beroep. Luisteren was op zijn zachtst gezegd niet mijn kernkwaliteit. Ik ben een typische gangmaker, aanjager, veelprater en pauzevuller. Als er ook maar een seconde stilte valt in een gesprek voel ik mij genoodzaakt om de boel weer in beweging te krijgen. Het belangrijkste huiswerk wat ik mee kreeg was: Claassen, houd je klep! Ze hadden zelfs een geplastificeerd kaartje voor me gemaakt waarop aan beide kanten stond:


  SHUT THE FUCK UP


  Ik zei nog: ‘Er zijn tot nu ook nog andere dingen behandeld, moet ik daar ook niet wat huiswerk van krijgen?’ ‘Nee!’ riep iedereen. ‘Jij hebt effe genoeg aan “shut the fuck up”.’ Niet fijn als alle overige cursisten wel andere opdrachten meekregen. Ik had die week daarop een coachingsgesprek met iemand die ik voor de vierde keer zou zien. Ik wist wat me te doen stond, ik had mijn kaartje op zak. De persoon kwam binnen, ik vroeg wat ie wilde drinken en vervolgens moest ik ‘Shut the fuck up’ gaan doen. De eerste minuten waren dramatisch. Zo’n ijzige stilte, bijzonder ongemakkelijk. Maar ineens nam mijn kandidaat het woord en lulde nagenoeg het hele uur vol. Ter afsluiting bedankte hij me voor het fijne gesprek?!? Ik zei: ‘Tja, graag gedaan’ en bleef in volledige verwarring achter. Wat bleek, dit was de eerste keer dat hij iets had kunnen inbrengen. De eerste drie sessies had ik ’em ge-enneagramt, ge-kernkwaliteit, ge-7-habit, ge-weet-ik-wat-nog-meer’t maar hem geen moment aan het stuur gelaten! Het was vreselijk pijnlijk om te ontdekken dat ik mezelf een begaafd coach vond maar dat ik er in feite niks van bakte. Ik bleek een waar bananenkanon. Het groeipad naar empathisch coach was voor mij veel te groots. Uit pure wanhoop ben ik maar spreker geworden ;-).


  Begin je het grote verschil te zien tussen deze vijf technieken en de APIE-toolbox? APIE’s zijn directief en controlerend. Empathie is enkel faciliterend. Empathisch luisteren geeft hooguit een beetje lubricatie aan het proces van het zich begrepen voelen van de ander. Het verschil tussen beide gereedschapskisten is dusdanig groot dat ik ze wel eens strategisch heb gewisseld. Stel, je hebt in een vergadering een moment waar iemand duidelijk geëmotioneerd raakt bij een bepaald onderwerp. Je ziet-voelt dat bij de ander aan de ademhaling, een trillippie, een rode kop en een pulserende halsslagader (al dat bloed moet naar de rode bloemkool). Daarbij voel je tevens dat deze persoon eigenlijk deze emotie niet wil laten zien. Wat ik dan wel eens doe is gewoon bewust een APIE plaatsen om de persoon een uitvlucht te geven uit het gevoel. ‘Hoe heb je dat een vorige keer dan opgelost?’ De persoon kan dan rustig even ‘naar het hoofd’ terug om een oude oplossing op te rakelen en kan een beetje afstand creëren van de emotie. Wanneer ik op zo’n moment empathisch luisteren had toegepast, bijvoorbeeld met techniek 3: ‘Ik merk dat dit jou erg raakt,’ dan heb je de tranen over de tafel. Je kunt dus puur door een keuze in tactiek een emotie oproepen of juist omzeilen.


  Wanneer komt dan in hemelsnaam het moment waarop je zelf mag gaan spreken? Geregeld heb ik cursisten in mijn training die aan de hand van bovenstaande theorie volledig in de stress schieten. Ongeacht of ze het snappen of niet, de frustratie die zichtbaar wordt is aandoenlijk. De empathische toolkit staat dermate haaks op wat ‘de natuur’ je ingeeft dat het onmogelijk lijkt om dit (lang genoeg) vol te houden. Zeker wanneer hetgeen besproken wordt jou persoonlijk raakt. Feedback over jouw werk, jouw standpunt, jezelf of mensen van wie je houdt. Het lijkt schier onmogelijk om in dat soort gevallen toch de empathische technieken in te zetten. En hoe lang in hemelsnaam!


  Het antwoord hierop is redelijk simpel: de ander geeft zelf aan wanneer het genoeg is. Degene die jij empathisch beluisterd hebt, zal soms zelfs zichtbaar ‘leeglopen’. Hij zal letterlijk verzuchten en zeggen: ‘Snap je nou wat er aan de hand is? En nu?’ En wat betekent: ‘En nu?’


  geaccepteerde coachrelatie


  Dit is het eerste en enige moment waarop ‘zenden’ zin heeft. Tot dan toe heeft de persoon tijd nodig gehad om alle emoties en informatie over de brug te krijgen. Voor die tijd hebben al jouw pogingen tot het inbrengen van een APIE geen zin. Sterker nog, APIE’s zullen het proces eerder frustreren en maken dat het hoogstwaarschijnlijk nog langer duurt voordat er ruimte komt voor jouw inbreng.


  ENKELE LAATSTE TIPS EN EEN SLOTMOP


  Je hebt inmiddels begrepen dat écht luisteren heel wat anders is dan het bananengevecht met de APIE’s. Empathische luistertechnieken helpen de ander naar de kern van zijn/haar verhaal toe. Daarmee kom je op heilige grond. De kern is namelijk altijd emotioneel. Kijk dus uit op welke momenten je dit doet. Wanneer je vijf minuutjes voordat je moet afreizen naar een andere plek nog effe empathisch wilt ‘doen’, kom je geheid in de problemen. Dan heb je net de ander in de tranen en dan moet je weg. Om dan te zeggen: ‘Houd vast die emotie, morgen pikken we de draad wel weer op!’, komt niet best over.


  Kijk ook uit met wat je allemaal doet en zegt wanneer de ander klaar is met zenden. Eenmaal aangekomen bij de kern van de boodschap is het zaak om zorgvuldig met de verkregen informatie om te gaan. Een typisch Nederlandse fout is bijvoorbeeld: bagatelliseren. ‘Ach meid, borstkanker is het best te genezen van alles. Eet dit… lees dat… roep en paar keer Tjakkaa en alles komt goed!’ Of: ‘Geen zorgen vriend, zo’n stoma heeft ook voordelen. Jij krijgt in ieder geval geen aambeien meer… je weet hoeveel pijn die doen!’


  Naast bagatelliseren is ‘je mond voorbijpraten’ een valkuil waar je voor moet uitkijken. Stel, je schrikt van wat de ander te vertellen had en je moet het effe kwijt aan iemand. En je vergeet even dat die ander wellicht ook schrikt en het effe van zich af moet praten. Wanneer uiteindelijk ‘het geheim’ per ongeluk terugkomt bij de oorspronkelijke zender dan heb je voor eens en altijd afgedaan als ‘veilige haven’. Dat betekent einde vertrouwenspersoon. Wees dus uitermate voorzichtig met empathische ‘trucs’ wanneer je je eigen roddelhormoon niet in bedwang kunt houden.


  Nog een laatste voorbeeld van de inzet van strategische APIE’s. Wanneer je in een situatie verzeild raakt waar een verdere uitdieping van iemands emoties juist niet gewenst is kunnen een paar zorgvuldig geplaatste bananen uitkomst bieden. Ik had recent een cursist die flink in de tranen was geschoten na een emotionele oefening. We hadden blijkbaar een vers traumaatje geraakt en de persoon in kwestie was volledig van de wap. Hyperend en grienend werd ze door haar groepje bij mij afgeleverd. Of ik d’r even wilde helpen? Goed, ik ben de beroerdste niet en het was natuurlijk ook ‘mijn schuld’ dat dit was gebeurd. Ze hadden de oefening van mij opgedragen gekregen en ik moest dan ook maar de gevolgen dragen. Ik heb haar even apart genomen en de volgende APIE-dialoog geforceerd:


  
    	‘Adem in.’ (Ik denk: laten we eerst beginnen met een beetje zuurstof.).


    	‘Ruik jij ook popcorn hier?’ (Verward en ontdaan antwoordt ze: ‘Euh… nee, hoezo?’).


    	‘Wat is het materiaal van jouw schoenzool?’ (Nog verwarder zegt ze: ‘Watte?… euh… rubber, denk ik… wat…??’).


    	‘Wat was de kleur van jouw eerste fiets?’ (De vrouw was inmiddels volledig de weg kwijt. ‘Ik heb geen flauw idee? Maar… euh… is alles wel goed met jou?’).

  


  ‘Is alles wel goed met mij?’ In minder dan vijftien seconden was ze niet meer bezig met haar eigen tranen en vroeg ze zich af of ik wel helemaal spoorde. Kijk, therapeutisch gezien heb ik haar natuurlijk niet geholpen. Maar dat was de opdracht ook niet. Ik heb haar een complete mindshift gegeven door middel van een spervuur van bananen. Het begint nog redelijk normaal met de opdracht: ‘Adem in.’ Dat lijkt een logische opening wanneer iemand hyperventilerend tegenover je staat. Tot zover niets aan het handje. Vragen of iemand popcorn ruikt terwijl deze persoon zichtbaar in haar verdriet hangt lijkt echter minder voor de hand liggend. Zij verwachtte natuurlijk: ‘Hoe gaat het met je?’ En nu werd ze ineens gedwongen om te ruiken of er karamel in de lucht hing. Dat gaf verwarring en hoogstwaarschijnlijk ook ietwat irritatie, maar in beide gevallen was ze niet meer bezig met haar trauma. Vervolgens moet ze d’r schoenen checken voor het materiaal van haar fucking zool. Da’s dubbel verwarring, nog meer irritatie, maar wederom geen focus op haar trauma. Tot slot dwing ik haar thalamus aan het werk in een zoektocht naar de kleur van die motherfucking eerste fiets. Da’s driedubbel irritatie, complete verwarring maar tevens geen verdriet meer. Ik had haar in luttele seconden uit haar tranen gekregen, ze had weer een normale ademhaling en ze vroeg zich af of ik wel helemaal in orde was. Zie je het effect van APIE’s? Ze beïnvloeden de hele sfeer en hebben in potentie de macht om een gesprek emotioneel compleet omver te gooien. En mocht je vinden dat wat ik deze dame heb aangedaan niet netjes of zelfs asociaal was… bedenk dan dat de meeste gesprekken en vergaderingen op precies dezelfde manier gaan. Iedereen gooit zijn eigen bananen in andermans gesprek en is volledig luisterblind wat de gevolgen daarvan zijn.


  De slotmop


  Een matroos in paniek gaat naar zijn kapitein. ‘Kapitein, kapitein, er ligt een schip op onze route en hij wil niet stuurboord.’ ‘Pleur op, man,’ zegt de kapitein, geërgerd dat de druktemaker hem hiervoor uit zijn slaap haalt. ‘Ga aan dek en sein “stuurboord”!’ ‘Ay, ay, kapitein’, en de matroos stuift de hut uit. Op het dek pakt hij de seinlamp en flitst: ‘Hallo daar… ga stuurboord.’ Korte tijd later leest hij door de dikke mist heen het bericht van de andere kant: ‘Ook hallo, ga zelf.’ De matroos raakt opnieuw in de stress van dit hoogst ongebruikelijk antwoord. Ten einde raad besluit hij wederom een beroep te doen op zijn baas. Schoorvoetend daalt hij af naar de officiersvertrekken en klopt aarzelend op de deur van de kapitein. ‘Wat nu weer?!@#$%,’ buldert de getergde kapitein. ‘Tja, ik heb gedaan wat u zei, maar het andere schip weigert van koers te veranderen.’ Met een woest gebaar duwt de kapitein zijn onderdaan opzij en baant zich vloekend en wel een pad richting het dek. Ditmaal pakt hij zelf de lamp en seint: ‘Dit is kapitein Van Stoffellen, commandant van het grootste fregat van de Ustated Nights, verander onmiddellijk koers naar stuurboord!’ Direct volgt het antwoord: ‘Hier matroos Janssen, 1e klas, wij gaan nergens heen. U zult van koers moeten veranderen.’ De complete verbazing slaat toe en de ziedende vlootbaas pakt nogmaals de lamp: ‘Luister vriend, ik heb het grootste kanon op aarde en als je niet binnen tien seconden van koers verandert, ben ik genoodzaakt te schieten… Ga stuurboord!%$#@*’ Na enkele momenten volgt een kort antwoord: ‘Dit is de vuurtoren… ’t is jouw dag!’


  SAMENVATTING


  Écht luisteren betekent eerst in de gaten krijgen wat er aan de andere kant speelt voordat je gaat schieten. Wij mensen hebben door de jaren heen een manier van ‘luisteren’ ontwikkeld die zeer ver af staat van wat er ooit is bedoeld. Spreken is zilver… zwijgen is goud. Enkel wanneer wij zelf niet zenden kunnen we ontvangen. Motivatiediagnostiek is een noodzakelijke activiteit vóórdat we gaan spreken. Verbale meesters weten dat er pas invloed mogelijk is als de te beïnvloeden partij geen obstakels meer heeft om te ontvangen. Helaas staat dit vermogen haaks op onze natuur. We zijn in hoge mate responsief, we hebben een enorme bloemkool en we lijden aan het WIJ/ZIJ-syndroom. Stuk voor stuk aspecten die ons luisteren dramatisch in de weg zitten. Daar komt nog bij dat we uitzonderlijk knap zijn geworden in het afschieten van APIE’s. Het ego doet met dit gereedschap een poging om de ander ‘te begrijpen’ maar heeft nauwelijks in de gaten dat het een averechts effect heeft. Onze oren en hersenen draaien overuren terwijl onze ogen en ons hart veel beter zijn in het ontdekken van de behoeften bij de ander. Wij moeten leren ontdekken dat spreken pas zin heeft als de ander zichzelf begrepen voelt. Tot die tijd heeft de rest van dit boek eigenlijk geen zin of geeft het enkel nog meer schade. Als de ander niet wil horen en jij beukt er met meer impact dan ooit toch op in, geeft dat alleen maar sneller aanleiding tot miscommunicatie en onbedoelde misverstanden. Spreken kan goud zijn maar pas ná het verzilveren van het begrip van de ander!


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 4


  Leren luisteren is een essentiële vaardigheid voor ons als verbale meesters. Beïnvloeding van onze medemens vergt een assessment van de beweegredenen van de ander. Motivatiediagnostiek leert ons de ander te begrijpen en maakt bovendien de weg vrij bij de ander om onze boodschap te kunnen ontvangen. Wanneer we onze oren en hersenen wat meer naar achteren kunnen verplaatsen en ons hart en onze ogen meer naar voren, kunnen we beter aanvoelen wat er speelt aan de overkant. Bevecht de drang tot spreken totdat de ontvanger heeft aangegeven klaar te zijn voor jouw APIE’s.


  Notities
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  DEEL 2


  SPREKEN MET IMPACT


  Eindelijk, het is zover! De reden waarom jij hoogstwaarschijnlijk dit boek hebt gekocht komt vanaf nu aan bod. Hoe bereik ik meer wanneer ik communiceer? Wat kan ik doen om veel effectiever te zijn in presentaties, vergaderingen en discussies? Waarom kan de ene persoon schijnbaar moeiteloos een indrukwekkend betoog houden en is de ander binnen vijf minuten al dodelijk saai? Ik heb er bijzonder naar uitgekeken om aan dit deel van het boek te beginnen. Natuurlijk is deel 1 belangrijk en noodzakelijk voor jouw groei naar Verbaal Meesterschap. Ik zie deel 1 als een soort gebruiksaanwijzing van de mens, zaken die je moet weten voordat je aan de slag gaat. Maar nu kunnen we los. Dit deel gaat mij het meest aan het hart. Vele jaren heb ik gezocht en geëxperimenteerd met theorieën en technieken die ervoor zorgen dat je meer bereikt met hetgeen je zegt. Zoals ook beloofd in het voorwoord heb ik daarbij een maximaal aantal verschillende invalshoeken genomen. Binnen vele beroepen en vakgebieden heb ik gezocht naar inzichten die kunnen helpen bij de verbetering van onze communicatie. Verkopers, consultants, reclamemensen, trainers en hypnotherapeuten. Alle activiteiten die iets te maken hebben met invloed en beïnvloeding kunnen ons iets leren over hoe we (nog) krachtiger kunnen communiceren. Zo krachtig dat wanneer jij klaar bent met spreken de anderen met grote zekerheid iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten.


  Ik heb voor dit deel een spannende strategie gekozen. Ik ga daarmee voor de meeste lezers iets verder dan wellicht de bedoeling is. Maar uiteindelijk ga je juist door deze extra stap een enorm voordeel behalen voor wat betreft jouw verbale vaardigheden. Ik zal uitleggen wat ik bedoel en hoe ik tot deze keuze ben gekomen.


  Begin 2003 werd ik voor het eerst uitgenodigd om een training te verzorgen voor een gerenommeerd congresbureau. Da’s best spannend kan ik je zeggen. Niet het geven van een training op zich, dat was ook toen al mijn beroep. Maar om voor een landelijk opererende organisatie een programma te mogen draaien, is natuurlijk best stoer. Zeker wanneer ik je vertel dat deze club te boek staat als de absolute top. Zij waren en zijn nog steeds verantwoordelijk voor de meest spraakmakende congressen en seminars in Nederland. Met wereldvermaarde sprekers als Stephen Covey, Micheal Porter, Edward de Bono, Philip Kotler en Tom Peters. Maar ook de Nederlandse sterren (uit die tijd) zoals Wessel Ganzevoort, Manfred Kets de Vries, Mathieu Weggeman en Fons Trompenaars werden door hen op de landelijke podia gezet. Ik heb geen flauw idee of deze namen jou iets zeggen maar in mijn beroep waren dat een soort halfgoden. Kijk, in het trainersvak zit het eigenlijk zo: je hebt letterlijk duizenden trainers in ons land. Velen hebben een passie voor het docentschap en proberen daarmee een centje (bij) te verdienen. Zo’n tachtig procent doet dit in dienst van een trainingsbureau en werkt meestal in-house bij de diverse klanten van die club. Een klein deel heeft de stoute schoenen aangetrokken en staat als onafhankelijke trainer te boek. Deze groep traint en spreekt dus niet namens een organisatie maar probeert zich ‘op eigen naam‘ te verkopen. Ook hiervan heb je er nog steeds ettelijke honderden rondlopen. Slechts enkelen uit deze groep komen boven het maaiveld uit en worden gecontracteerd om voor een landelijk opererende organisatie te mogen optreden. Dat bureau verwacht dan dat er publiek op af komt omdat jouw naam op de folder staat. Het gaat natuurlijk nog steeds gewoon om de euro’s. Welnu, om dus in dit vakgebied gevraagd te worden door een congresbureau en dan ook nog eens de bekendste, da’s vet cool… en best eng. Ik bedoel, tussen de nationale en internationale top je ding moeten doen, dat geeft nogal wat druk op je schouders. Maar goed, ik ging vol goede moed aan de slag. Het programma dat werd ingekocht was mijn leiderschapsprogramma ‘Effectief Leiderschap’. Een intensieve 3,5-daagse training die door het congresbureau werd omgedoopt tot ‘De Essentie van Leiderschap’. De marketing werd afgestemd op management en directie, niet het meest makkelijke publiek. Lang verhaal kort, er werd flink geadverteerd en gefolderd en we kwamen uit op een groep van 22 cursisten. Echte zenuwen in mijn beroep heb ik niet (meer) maar bij aanvang van deze training voelde ik toch meer prestatiestress dan anders. Zeker toen ik ontdekte dat ik de jongste was in de groep. Dan heb je al een bovengemiddeld sceptisch publiek, allemaal hbo en universitair geschoold en dan voldoe je als programmaleider niet aan het door de doelgroep verwachte profiel. Als ‘leiderschap’ het onderwerp is heb je natuurlijk veel eerder vertrouwen in iemand die er ook uitziet als een ervaren, doorgewinterde, door diverse beursgangen en faillissementen gepokte en gemazelde oude rot inclusief bijbehorende grijs behaarde rotary-kop. Ik had niets van dit alles. Sterker nog, ik had geen enkele aantoonbare ervaring op dit gebied. Ik heb geen dag in mijn leven leidinggegeven, zelfs onze honden thuis negeerden me in alle toonaarden. ‘Vertrouw op jezelf, Remco!’, herhaalde ik in mezelf, gevolgd door een trillend: ‘Hello, Tiger I love me-ee-e…’ (met dank aan collegaspreker Robert Benninga).


  Oké, wat is er gebeurd? Hoe is het afgelopen? De training is prima verlopen. Eigenlijk zoals altijd. Ik had dit programma al vele malen gegeven bij mijn eigen klanten. De reactie van Hans Groen, de directeur van het congresbureau, was echter apart. Hij vond de beoordeling van de cursisten nogal hoog. De gemiddelde beoordeling van de groep kwam uit op een 9,1. Zonder er te nonchalant over te doen, ik was dit wel gewend. Het programma bevat veel emotionele momenten die indruk maken bij de deelnemers en dat geeft vaak een hoge waardering. Daar was ik door de jaren heen aan gewend geraakt (ahum). Hans had dit niet verwacht. Sterker nog, mijn programma kwam met stip op 2 in de lijst van hoogst beoordeelde programma’s van zijn congresbureau. Dat bleek nogal wat te betekenen. Zeker gezien het veld van sprekers in deze lijst zoals ik hierboven al heb vermeld. Hans was tevreden met z’n nieuwe telg en gaf me het verlossende woord: ‘We doen ’m nog een keer!’ Dit was natuurlijk fantastisch. Ik vond één event op mijn naam bij deze organisatie al gaaf, nu kwam ik ook nog eens in het bakje ‘Wegens succes herhaald’. Ik begon te hopen op het ultieme doel: een vast programma hebben tussen al mijn nationale en internationale helden.


  Luister aandachtig… het verhaal wordt nog mooier. Vergeet niet dat ik dit alleen maar aan het vertellen ben om uit te leggen welke spannende strategie ik heb gekozen voor deel 2. Houd nog even vol, het slot van deze uitleg geeft letterlijk het bewijs dat dit boek zeer veel kan betekenen voor jouw verbale meesterlijkheid.


  De tweede training werd nog beter beoordeeld. Een 9,3! Ikke lol, met dit resultaat kwam ik op nummer 1. Tering man, de best beoordeelde spreker van Nederland, dat zou zeker nog een herhaling betekenen… en nog een factuur… ha,ha. Mooier nog, ik mocht inderdaad een derde keer mijn show opvoeren en ditmaal zou Hans Groen zelf ook deelnemen. Hij was dermate nieuwsgierig geworden dat hij het zelf ook wel eens wilde meemaken. Later vertelde Hans me dat er nog een minder aardige reden was maar daarover straks meer. We kregen weer een groep van zo’n 24 deelnemers naar een hotel gelokt en de training verliep prima. En de beoordeling: tromgeroffel… tadaaaaa… een 9,4!
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  Toen was natuurlijk het hek van de dam. Naast een verzekerde plek voor mijn programma op het hoogste podium van Nederland kwam er nog een prachtig vervolg. Ik werd gebeld door een andere Hans, ditmaal de Jansen-variant. De zakenpartner van Groen en directeur/mede-eigenaar van een dochterbedrijf van het congresbureau (intern wordt hij wel Tweede Han(d)s genoemd). Zijn bedrijf is ernstig succesvol met baanbrekende eendaagse events met klinkende namen als ‘Pimp je Afdeling’, ‘Turbomanagement‘, ‘GirrrrrlPower’ en de mega-hit ‘Een MBA in één dag!’ Hij had van eerste Han(d)s vernomen dat er een nieuwe spreker in de stal zat die nogal aparte publieksbeoordelingen scoorde. Jansen kwam met de vraag of wat ik kon ook aan anderen te leren was? Of ik wellicht een training presentatietechnieken kon maken met daarin de ‘trucs’ die ik gebruikte om tot een 9 gemiddeld te komen bij een kritische doelgroep. Dik vereerd door dit verzoek heb ik natuurlijk direct ingestemd. Het onderwerp sprak me enorm aan en met een beetje geluk zou dit een tweede landelijke doorbraak kunnen beteken… nog een folder met mijn kop erop… nog meer naamsbekendheid… nog meer… sorry… mijn ego had even een momentje in de top van de Maslow-piramide.


  Oké, wat is dan die spannende strategie die ik gekozen heb? Laat ik het proberen uit te leggen met een klein modelletje. Er is een aantal niveaus in verbale communicatie:
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  Als ‘laagste’ niveau heb je praten. Gewoon 1-op-1, een gesprek tussen twee mensen. Een heen en weer van woorden tussen personen die afwisselend zenden en ontvangen. Het tweede niveau is vergaderen. Een kleine groep mensen die, misschien met de hulp van een voorzitter, sparren over onderwerpen. Het doel is dat men elkaar bijpraat over lopende zaken en er moeten wellicht enkele beslissingen worden genomen met bij voorkeur de instemming van de meerderheid. Het derde niveau heet presenteren. Eén persoon heeft als taak een groep anderen te informeren. De spreker staat daarbij centraal en vaak op een afstand of verhoging van het publiek. Het zendwerk is hoofdzakelijk 1-op-meer met, al naargelang de assertiviteit van een enkeling uit de zaal, een sporadische reactie uit het publiek. Gemiddeld is de spreker dertig tot zestig minuten aan het woord al dan niet gevolgd door enkele minuten vraag& antwoord met zijn gehoor. Het ‘hoogste’ niveau heet trainen. Hierbij is er sprake van een groep mensen die door een persoon worden begeleid langs theorieën en inzichten omtrent een specifiek onderwerp. Meerdere periodes van spreektijd worden afgewisseld door interacties met het publiek, zoals een oefening of opdracht die de cursist alleen moet maken of eventueel met andere medecursisten. De duur varieert meestal van een dagdeel tot een meerdaagse met overnachtingen.


  Oké, nu naar de schuine lijn met het vraagteken. Als we langs al die niveaus van communicatie gaan is er iets wat toeneemt. Althans dat is de bedoeling!


  Wat is dat iets?


  Juist, de mate van beïnvloeding. Laten we uitgaan van de stelling dat alle communicatie effect heeft. Zelfs niets zeggen als iemand anders tegen je spreekt heeft effect, we noemen dat negeren. Kijk thuis maar eens wat voor een effect dat heeft met je partner. Je kunt dus niet niet beïnvloeden. Laten we met dit inzicht eens langs de besproken niveaus gaan. Zelfs op het laagste niveau, daar waar slechts twee personen met elkaar praten, vindt er beïnvloeding plaats. Er wordt informatie uitgewisseld die wel of niet iets doet met de ander. Het gesprek kan emoties opwekken en maken dat de personen tot actie overgaan of iets wensen over te houden uit het gesprek. In een zakelijke context is dit natuurlijk ook de bedoeling, denk aan een verkoop- of beoordelingsgesprek. Maar veelal hebben dit soort interacties geen agenda of benoemd onderliggend doel. Lekker keuvelen met elkaar zonder de noodzaak tot een blijvend effect. Een coachingsgesprek vormt hier een uitzondering op maar die schaar ik persoonlijk liever onder de noemer trainen. Een coach is een trainer met slechts één cursist. Bij een vergadering is er meestal wel sprake van een georganiseerd moment met een vooraf bepaald doel. Na de meeting moet de groep weten wat er gebeurd is en moet gaan gebeuren. Het idee is dan ook dat er een follow-up volgt op de besproken punten en dat daar de volgende vergadering wederom verslag van wordt gedaan. Ik laat de lezers even bij zichzelf nagaan in hoeverre dit dan ook resulteert in een correcte opvolging van hetgeen is besproken. Ja ja, ik weet dat dit effe pijn doet maar we hebben het nu over de theorie van vergaderen… de praktijk laat wel eens te wensen over. Misschien moeten we daar ook eens een boek over schrijven. De noodzaak tot beïnvloeding bij een presentatie ligt al meer voor de hand. Er wordt een (grote) groep mensen uit hun dagelijkse patroon getrokken om te gaan luisteren naar één persoon of onderwerp. Hierbij is de doelstelling tot beïnvloeding duidelijk aanwezig en vaak ook uitgesproken. Je wilt na de presentatie dat mensen iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten. Als er niet minstens één van deze drie doelstellingen bestaat, moet je je stellig afvragen of de presentatie niet beter afgezegd kan worden. De enige categorie presentaties die geen enkele van de bovenstaande doelen dient en toch bestaansrecht heeft, heet cabaret. Maar zolang je geen Hans Teeuwen heet of Youp van ’t Hek dan zou ik deze categorie even vergeten en overlaten aan de pro’s. Tot slot het trainen. Hierbij ligt de mate van, of de noodzaak tot, beïnvloeding het allerhoogst. Wat is namelijk de enige reden waarom een trainer wordt ingeschakeld? Waarom besluiten bedrijven hun mensen te trainen? Dat is natuurlijk verandering. De cursist moet door het programma iets anders gaan doen dan voorheen. Er moet groei, verbetering of herstel zichtbaar worden na de training. Mag ik je nogmaals herinneren dat mensen wel willen en kunnen veranderen, maar niet veranderd willen worden. Het trainersvak staat dus haaks op de natuur van de mens. Als iets niet normaal is, of vanzelf gaat is het het veranderen van mensen.


  Goed, nu komt het dan toch echt… welke strategie heb ik nu gekozen voor dit boek? Welke tegendraadse beslissing heeft uiteindelijk iets bijzonder moois opgeleverd? De vraag van Jansen was: ‘Kun jij een training verzorgen om mensen krachtiger te laten presenteren?’


  Ik ben echter stiekem 1 niveau hoger gaan zitten.


  Ik heb een programma ontwikkeld voor ervaren trainers. Ik heb dus de originele doelvraag en doelgroep naar het hoogste niveau van beïnvloeding getrokken. Waarom heb ik deze beslissing genomen? Simpel, als een landelijk bureau met veel aanzien en pers je vraagt: ‘Maak een cursus “Beter Presenteren”’, moet het dus beter zijn dan wat er al is. Achteraf heeft deze beslissing bijzonder veel opgeleverd. Wat is er gebeurd? Ik ben allereerst gaan onderzoeken welke programma’s op dat moment goed in de markt lagen. We hebben met name gezocht naar de meest gerenommeerde trainingsorganisaties en met name de duurste trainingen op dit onderwerp. M’n team en ik hebben aan deze programma’s deelgenomen en zorgvuldig op inhoud en vorm bestudeerd. Ik had er in mijn verleden ook al een aantal bezocht dus we hadden bijzonder veel materie om naar te kijken. Wat viel ons echter op? Ze waren allemaal redelijk hetzelfde. Ze bevatten stuk voor stuk goed materiaal voor het geven van een betere presentatie en werden in de meeste gevallen ook goed gegeven. Maar het bleef inderdaad een beetje steken op ‘slechts’ de inzichten die de cursisten beter maakten voor ‘een praatje voor de groep’. De inhoud en de oefeningen waren dan ook redelijk voorspelbaar:


  
    	ken je doelgroep;


    	de opbouw van een presentatie, het welbekende ‘tell-tell-tell’ principe;


    	zet niet meer dan 5 korte punten op een sheet;


    	een plaatje zegt meer dan duizend woorden;


    	waar laat je je handen?;


    	omgaan met plankenkoorts;


    	stem, ademhaling, houding en uitstraling;


    	omgaan met lastige vragen;


    	het gebruik van (audiovisuele) hulpmiddelen;


    	en natuurlijk het oefenen met camera en feedback van de docent.

  


  Herkenbaar? Ik vrees dat je zelf ook wel eens zo’n programma hebt bezocht. Er zijn er ook bijzonder veel van. Naast onze veldstudie hebben we namelijk ook een screening gedaan op het internet. Google maar eens op ‘beter presenteren’ en bekijk vervolgens de menukaart van de aangeboden programma’s. Je zult steevast bovengenoemde lijst herhaald zien. Ik wil absoluut niet dat je denkt dat ik dit marktsegment veroordeel of er zelfs een negatieve mening over heb. Er zitten bijzonder sterke trainingen bij met een keur aan uiterst capabele collegae. Maar hoe moest ik hier in hemelsnaam overheen? Iets beters creëren op een onderwerp dat al vele decennia uitgemolken wordt. Bovendien waren er natuurlijk hoge verwachtingen bij de beide Hansen, gezien de beoordelingen van mijn leiderschapsprogramma. Je zult begrijpen dat ik het even niet meer zag zitten.


  Toen kwam mijn doorbraak… ik dacht op een gegeven moment: waarom ga ik niet een stapje verder? Waarom benader ik het niet vanuit mijn eigen beroep? Ik heb een extreme hobby ontwikkeld rondom het onderwerp invloed & beïnvloeding. Ik gebruik al vijftien jaar alle denkbare en soms meest smerige technieken om grote groepen sceptische hooggeschoolde mensen tot ander gedrag te manipu-trainen. Wie weet moest ik daar eens naar kijken!? Zou dat ook te trainen zijn? Kan iedereen dat leren? Een nieuwe tactiek was geboren. Ik negeer gewoon het verzoek van mijn opdrachtgever en trek het onderwerp naar het hoogste niveau van beïnvloeding: ik maak een trainersopleiding.


  Deze beslissing is uiteindelijk de basis geworden van dit boek. Het heeft ervoor gezorgd dat ik durf te beweren dat je meer zult groeien dan je ooit voor mogelijk hield. Wat is er namelijk gebeurd? Het programma dat is voortgekomen uit mijn gekozen strategie heette ‘Verbaal Meesterschap’ (nu dus de titel van dit boek). Een tweedaagse presentatietraining die dus stiekem een ‘train-de-trainer’ was. En dit programma heeft in de vier jaar dat we hem in de markt hebben gedraaid, non-stop op nummer 1 gestaan.


  Het bewijs was geleverd. Het gaat dus niet zozeer over de inhoud van een programma. Zowel met een onderwerp ‘Leiderschap’ als ‘Beter Presenteren’ zijn negens en tienen te scoren. Er bestaan dus technieken die maken dat je beter, makkelijker en effectiever jouw woorden bij anderen in actie kunt omzetten. En deze technieken zijn ook nog eens te leren. Ook ik zelf heb ze gewoonweg verzameld en ben ze gaan toepassen. Ze zijn niet moeilijker of complexer dan de technieken en inzichten uit de overige ‘Presenteren kun je Leren’-cursussen, ze zijn alleen volledig anders. Ze hebben niets te maken met het lijstje van hierboven:


  
    	de opbouw van je inhoudelijke presentatie wordt bijna irrelevant;


    	5 punten op een sheet?? Je gebruikt geen sheets meer;


    	je handen gaan als vanzelf de juiste dingen doen;


    	plankenkoorts wordt plankendrang: ‘Is het al tijd… ik wil nog even’;


    	je stem, ademhaling, houding en uitstraling gaan automatisch mee met je verhaal;


    	je krijgt geen vragen meer, hooguit wanneer je deze zelf wenst;


    	fuck the beamer, no-more powerpoints;


    	en je hoeft zelfs je doelgroep niet te kennen, als ze nog ademen dan werkt het!

  


  Nog mooier dan dit alles… de technieken zijn bovendien schaalbaar. Ongeacht je doel op de beïnvloedingsschaal (pagina 122), ze zullen effect hebben. Dus door de dingen die we in dit deel van het boek gaan delen, zul je niet alleen veel krachtiger presenteren, je wordt sterker in 1-op-1-situaties, je zult krachtiger je punt kunnen maken wanneer je in een vergadering het woord neemt en je kunt bovendien desgewenst het trainersvak in!


  Lijkt dit je iets? Zin om door te lezen? Ben je al nieuwsgierig? Zo ja… dan ben je nu al ten prooi gevallen aan minstens vier verschillende technieken die straks beschreven gaan worden. Het werkt zelfs op papier.


  We gaan met elkaar een reis maken langs trainingstrucs die bewezen impact hebben. Technieken die makkelijk toepasbaar zijn, op alle niveaus van communicatie. Niet moeilijker dan de leesstof en oefeningen uit het ‘Beter Presenteren’-marktsegment, maar gewoon anders! Sterker nog, uit de reacties van de honderden deelnemers van het programma ‘Verbaal Meesterschap’ (in de piek van het succes vooral veel collegatrainers ;-)) ontdekten we dat de cursus tevens bijzonder vernieuwend was. Zo’n training bleek er nog niet te zijn. Ook collegae die, in tegenstelling tot ondergetekende, wel een officiële trainersopleiding hadden genoten, waren verrukt.


  Er zit een specifieke opbouw in dit deel van het boek. We beginnen met een tweetal fundamentele inzichten over Verbaal Meesterschap. Inzichten die direct de manier waarop je je voorbereidt op een spreekmoment drastisch veranderen. Geen trucs, gewoon theorie die maakt dat je precies weet wat je wel of niet moet gaan zeggen. Beide inzichten verklaren tevens waarom ook goede sprekers soms saai kunnen zijn en soms weinig of geen impact blijken te hebben. Makkelijk voor de groep staan en moeiteloos een uur vol lullen maakt nog geen verbale meesters. De overige hoofdstukken gaan echt over wat je hoe moet zeggen. Technieken die zorgen dat je contact maakt, contact houdt en zoveel mogelijk ‘schade berokkent’ bij het publiek. En met schade bedoel ik natuurlijk dat ze na jouw verhaal iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten.
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  De laatste vier hoofdstukken gaan zelfs zover dat het publiek geen idee heeft dat je trucs gebruikt. We gaan dan gebruikmaken van het onderbewuste van de toehoorders om ons verhaal nog meer indringend te maken. Ik ga dan onder andere uitleggen wat ik heb overgenomen uit mijn opleiding hypnotherapie om mijn beïnvloeding nog krachtiger te maken. Ik voorspel dat je verbaasd zult staan wat er mogelijk is om mensen verbaal te manipu-helpen.


  Trouwens… je hebt nog iets tegoed van me: die andere reden waarom Hans Groen mijn training een keer van dichtbij wilde meemaken. Hier komt ie: door de hoogte van de punten en de soms bijna sektarische quotes van sommige deelnemers waren er stemmen gerezen dat ik mijn eigen beoordelingen maakte, danwel vervalste ;).


  Notities
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  De titel belooft niet veel goeds. Toch moeten we hier even doorheen en dan zul je ontdekken dat dit simpele inzicht je bijzonder veel loze spreektijd kan schelen. Wat maakt dat er zoveel verloren gaat van alles wat je tegen mensen zegt? Hoe kan het dat zelfs goed onderbouwde en steekhoudende onderwerpen toch niet blijven hangen en soms de dag daarna al praktisch verdwenen zijn? Na dit hoofdstuk snap je het fenomeen ‘Sprekerspijn’ en weet jij het in je voordeel om te zetten. Je voorbereidingstijd wordt drastisch minder, je verhaal zal beduidend langer blijven hangen en tevens maak je de kans op een black-out veel en veel kleiner.


  5. SPREKERSPIJN


  Stel je het volgende eens voor. De eerste keer dat jij na het lezen van dit hoofdstuk een presentatie geeft, zal ik erbij zijn. Niet in de zaal maar buiten bij de deur. Als jij klaar bent met je verhaal en de mensen één voor één naar buiten komen, dan ben ik de eerste die ze zien. Vervolgens spreek ik al deze mensen aan en stel ze twee vragen:


  ‘Wat vond u ervan?’

  en

  ‘Waar ging het over?’


  Het antwoord op de eerste vraag beschrijft altijd de emotie van de geïnterviewde. De persoon zal iets zeggen in de trant van: ‘Ja leuk, goed verhaal’, ‘Mmmm, redelijk. Ik vond het niet heel sterk’, of ‘Wat een zeverzak, zonde van mijn tijd’. Hoe dan ook, je hebt iets gedaan met hun gevoel. De amygdala’s van je publiek hebben door jouw spreektijd een toestand gekregen. Deze toestand bepaalt hoe je beoordeeld wordt als spreker en belangrijker nog de bereidheid om iets met jouw verhaal te gaan doen, laten of nooit meer vergeten.


  Laat ik dit moment maar eens aangrijpen om een belangrijk punt onder de aandacht te brengen. Je zult inmiddels hebben gemerkt dat ik in de vorige hoofdstukken consequent een bepaalde zin regelmatig heb herhaald. Tot nu toe heb ik een stuk of vier keer gezegd dat je wilt dat mensen na jouw spreekmoment:


  
    	iets gaan doen;


    	iets gaan laten;


    	of iets nooit meer vergeten.

  


  Dit drieluik vertegenwoordigt een rode draad in het hele Spreek-boek. Ik wil de lezers graag bewust maken van de reden waarom je je mond opendoet. Wat wil je bereiken als je besluit de aandacht op je te richten? Waarom zet je jezelf centraal en dwing je anderen naar jou te luisteren? Je weet hoogstwaarschijnlijk dat dit mijn derde werk is en dat de eerste twee boeken over leiderschap gaan. Mijn ‘officiële’ beroep is leiderschapstrainer. Welnu, leiderschap betekent in alle gevallen:


  Richting geven aan de creatie van dat wat nog niet is.


  En ‘dat wat nog niet is’ gaat zonder uitzondering over groei, verbetering of herstel. Alle aandacht van een leidinggevende behoort hiernaar uit te gaan. Een van de meest effectieve inzichten die ik de mensheid wil meegeven, is dat alles in het leven twee keer wordt gecreëerd. Je hebt een mentale creatie en een fysieke creatie. En de kwaliteit van de fysieke creatie is een lineair gevolg van de mentale creatie. Denk maar aan het bouwen van een huis, je hebt eerst een ontwerpfase met tekeningen, maquettes en computeranimaties. Daarna komt pas het graven, stenen stapelen en timmeren. Letterlijk alle processen die iets creëren, hebben deze volgorde.


  Ik heb twee mooie anekdotes om te illustreren hoe het zit met die twee creaties. De eerste komt uit de annalen van Disneyland Parijs. Daar werd op een dag een nieuwe manager ingewerkt door de parkdirecteur. Uiteraard hoorde daar een uitgebreide rondleiding bij. De jongeman wordt langs alle attracties en gebouwen geleid en wordt met de minuut enthousiaster over zijn nieuwe werkterrein. Uitgeput van de lange dag maar verrukt van alle indrukken ploft hij neer in een van de fauteuils in het Disney-hotel. Hij kijkt zijn gids aan en verzucht: ‘Prachtig, werkelijk waar fenomenaal, maar wat jammer dat Walt Disney dit zelf niet heeft kunnen zien.’ Waarop de parkdirecteur antwoordt: ‘Walt Disney had het allang gezien… dat is de reden dat wij het zojuist hebben kunnen zien!’ Meneer Disney was verantwoordelijk voor de eerste creatie, de twee heren liepen die dag ‘slechts’ door de tweede.

  Iets indrukwekkender nog vind ik een gedocumenteerde opmerking van Michelangelo, de welbekende alleskunner in de Renaissance. Toen hem gevraagd werd hoe hij het voor elkaar kreeg om uit zo’n groot stuk marmer een perfect paard te houwen heeft hij blijkbaar gezegd: ‘Het paard zat er allang in, ik heb alleen weggekapt wat niet op mijn paard leek.’ Een prachtig voorbeeld van het verschil tussen de mentale en de fysieke creatie.


  Dus, in lijn met dit inzicht, wat is mijn punt?


  Bedenk goed wat je wilt bereiken voordat je spreekt!


  Alles wat je zegt, geeft sturing aan de denkbeelden bij de ander. Met andere woorden, jij bepaalt in belangrijke mate de mentale creatie bij jouw luisteraars. Hun uiteindelijke fysieke creatie, het gedrag wat hieruit voortkomt, hangt dus in grote mate af van jouw verhaal.


  Spreek dus niet zomaar, spreek met voorbedachten rade.


  Zorg dat je duidelijk voor ogen hebt wat er moet gebeuren wanneer jij klaar bent met spreken. Praat slechts met een doel. De enige momenten waar doelloos communiceren gerechtvaardigd is zijn: lekker theeleuten, praatje-biertje-lallen en cabaret. Voor de overige gevallen geldt, als er geen reden te verzinnen is in de richting van groei, verbetering of herstel: ‘Shut the fuck up!’ Het leven op aarde zou een fors stuk relaxter, effectiever, constructiever en prettiger kunnen zijn als meer mensen zich hier meer bewust van zouden zijn.


  Terug naar het interview buiten de zaal. Ik heb de eerste vraag gesteld en gehoord wat het gevoel was van jouw luisteraars na jouw verhaal. Nu de tweede vraag: ‘Waar ging het over?’ Let goed op wat er nu gaat gebeuren. Na deze vraag krijg je gemiddeld vier à vijf zinnetjes tekst:


  
    	‘Euh, het ging over projectmanagement.’


    	‘We hebben een stappenplan gekregen voor procesbeheersing.’


    	‘Ik ben er weer eens achter gekomen dat ik te weinig evalueer met m’n mensen.’


    	‘Euh… er was nog een sterk grafiekje over… hoe noemde hij dat ook al weer?’


    	‘O ja, we hebben het ook nog gehad over een gave uitglijer van bedrijf X!’

  


  Luister nu aandachtig, jij hebt zojuist een uur staan presenteren! Sommige sprekers zijn in staat in zo’n uur minstens dertig powerpointpagina’s erdoorheen te werken. En één minuut later is jouw verhaal al gereduceerd tot vijf regels tekst. Direct bij de deurknop van de zaal is het grootste deel van jouw tekst teruggebracht tot een emotie en een bijzonder magere samenvatting van jouw optreden van zestig minuten. Wanneer ik de persoon niet slechts twee korte vragen stel maar een grondig interview laat ondergaan zou ik misschien twee pagina’s informatie uit de persoon kunnen trekken. Maar dat is dan direct daarna. Stel je eens voor wat er nog uit komt één week na dato. Dan is jouw verhaal al verdampt tot het niveau: ‘Euh… was dat dat projectmanagementverhaal van die vent van bedrijf X… toch?’


  Dit fenomeen heet: sprekerspijn!


  Mensen blijken maar 5-plus-of-min-2 dingen te kunnen onthouden. Maximaal zeven als de persoon uitgeslapen is, enorm fan is van jou of het onderwerp, veel (eigen) geld heeft moeten betalen om binnen te komen of de inhoud van het verhaal nodig heeft om te ‘overleven’. Gemiddeld zo’n vier à vijf dingen als iemand gewoon fris is en normaal gedreven is omdat jouw presentatie wellicht aansluit op zijn of haar beroep of hobby. Drie of minder als mensen niet echt zelf voor jou of het onderwerp kiezen. Of nog erger, wanneer je bent opgedrongen als spreker omdat bijvoorbeeld de baas wil dat zijn mensen de inhoud moeten kennen. Deze cijfers hebben nog niet eens veel te maken met de kwaliteit van de spreker, het zijn fysieke grenzen van de mens. De hersenen van de gemiddelde toehoorder kunnen gewoonweg niet meer aan. Zolang je publiek niet getraind is in geheugentechnieken, tijdens jouw verhaal niet driftig mindmapt, of alles op dvd opneemt en thuis herhaaldelijk opnieuw bekijkt, heeft jouw presentatie geen enkel effect. Denk er eens over na, slechts vijf punten. Da’s niet bijzonder veel. Ik ken mensen die al meer punten op één sheet zetten. Als je het geen probleem vindt dat deze informatie bij de volgende sheet al weer verdwenen is, ga dan lekker zo door. Als je echter verbaal meesterlijk wilt worden moet je iets met deze cijfers. Dan begin je te snappen hoe zinloos het is om zomaar zonder voorbedachten rade te gaan praten. Zomaar een hoop informatie in de powerpoint te duwen en die vervolgens weer op te lezen, heeft totaal geen zin.
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  Wanneer je het concept ‘Sprekerspijn’ kent, ontdek je dat de meeste mensen zich compleet verkeerd voorbereiden op een spreekmoment. Wat doen die namelijk?


  
    	Eerst alles wat ze weten over het onderwerp verzamelen en op een hoop gooien. Je moet natuurlijk wel laten zien dat je ‘boven de materie staat’. Veel weten maakt indruk… toch?


    	Vervolgens moet er structuur aangebracht worden aan die enorme berg data. De computer gaat aan en alles wordt zorgvuldig gesorteerd. Netjes, sheet na sheet, krijgt het geheel vorm. Diverse presentatie-softwarepakketten helpen je om het enorme geheel op een leuke manier te kunnen showen. Sheets die glijden, splitsen, ontploffen, draaien, dwarrelen, kantelen of door een heel geinig zwart poppetje van het scherm worden geschoven. Tussendoor een leuk plaatje. Of nog mooier, met die knappe software van tegenwoordig kun je zelfs een flitsend filmpje toevoegen aan je betoog.


    	De avond ervoor lopen ze nog een paar keer door het verhaal, het ziet er prachtig gelikt uit. Met een gerust hart wordt de laptop dichtgeklapt. ‘Dat staat erop!’ We hoeven het morgen eigenlijk alleen nog maar even netjes op te lezen…

  


  KANSLOOS!


  De 5-plus-of-min-2-regel maakt dat je inziet dat deze manier van werken geen enkel effect geeft. Sterker nog, de kans is groot dat je publiek je fucking boring vindt. Of volledig overstelpt met jouw kennis gefrustreerd de zaal verlaat. Ik heb zelfs meegemaakt dat mensen aan eigenwaarde inboeten door dit soort tsunami sheetsshows. Ik heb een aantal jaar geleden een lezing bijgewoond van een van de meest geroemde ‘business speakers’ uit America. Een van mijn eigen spreekpooiers had ’m in laten vliegen en op de Nyenrode University op het podium gezet. Dik vijfhonderd man waren erop afgekomen en hadden grif stuk voor stuk € 1.000,- neergeteld. Wat trouwens ook noodzakelijk was om de dag winstgevend te houden, de spreker in kwestie kostte 125.000,- dollar voor een uurtje of drie zendtijd (dit natuurlijk exclusief reis- en verblijfkosten). Ik mocht voor gratis geld aanzitten bij dit festijn. Na een forse introductie van de goeroe in kwestie, zijn cv was immens en werd in zijn geheel opgelezen, verscheen hij dan eindelijk ten tonele. De goede man begint aan zijn betoog. Vergezeld door tientallen sheets sproeit de werkelijk briljant sprekende Amerikaan, schier moeiteloos zijn kennis over het gewillige publiek. Na de eerste tien sheets begin ik me steeds ongemakkelijker te voelen. ‘Goh, wat weet die man veel, zeg.’ En wat hij allemaal zegt, is nog complex ook. Bij sheet 15 merk ik dat ik niet alles snap wat de man zegt. Mijn Engels is helemaal niet slecht, maar dit lijkt wel ‘ander’ Engels. Rond sheet 20 trek ik het niet meer. Mijn draad is volledig zoek en ik durf geen vraag te stellen aan mijn buurmannen. Ik ben inmiddels ook afgehaakt met aantekeningen maken. Het tempo ligt gewoonweg te hoog voor me. Na sheet 25 capituleer ik. ‘Ik ben te stom voor dit college.’


  Uit pure onzekerheid begin ik aandacht te besteden aan mijn uiterlijk. Zit mijn stropdas wel goed? Kijk ik begripvol genoeg? Zou het opvallen dat ik er geen zak van snap? Ik ontdek een oud ‘trauma’ in mijn lijf. Het hbo-syndroom. Een aantal klasgenoten van de hio zijn na hun afstuderen naar de TU Eindhoven gegaan. Ik had daar de fut niet meer voor en heb gekozen om na mijn dienstplicht ‘gewoon’ te gaan werken. Jarenlang heb ik hier nog over getwijfeld… ‘Had ik dat ook gekund?’, ‘Benne kik ook akedemies??’ Zittend in die zaal op Nyenrode wist ik het zeker, ik ben te dom voor dit niveau.


  Ineens staat iedereen op. De professor was bij sheet 35 gestopt en had blijkbaar de pauze ingeluid. Terneergeslagen voeg ik me bij een groepje koffiedrinkers bij een van de vele statafeltjes. Het bleken vier afgestudeerden van Nyenrode. Heb ik weer. Ik heb me sinds jaren niet meer zo onzeker gevoeld en net nu omring ik mezelf met de slimste koppen van het land. Maar wat gebeurt er? Eén van die gasten vraagt aan de groep: ‘Zeg, wat vinden jullie ervan?’. ‘Euh… kweenie,’ roept de eerste.’ Z’n vriend vult hem aan en zegt: ‘Pittig hoor, ik denk ik dat de hand-out maar eens moet lezen.’ De derde alumni neemt het woord en geeft tevens zonder schroom toe dat hij volledig de weg kwijt is. Ineens klaart mijn dag op. Ik kon mijn oren niet geloven, zij snapten het ook niet! Hiep hiep hoera, het ligt niet aan mij. Vreugdevol start ik een onderzoek bij nog twee andere tafeltjes. Ik enquêteer telkens het opleidingsniveau en daarna de mentale gesteldheid van de medecursisten. Wat blijkt: niemand snapt het. Toen ik uiteindelijk ook nog een professor sprak van Nyerode zelf die beweerde dat ‘een bijzonder applaus op z’n plaats was voor de diepgaande uiteenzetting van complexe bedrijfskundemodellen door deze eloquente confrère!’, wist ik het zeker.


  Iedereen was in de war…


  Iemand zei tegen me dat de aanschaf van het boek van deze spreker wellicht ietwat helderheid zou kunnen verschaffen. Als dát het doel is van deze Amerikaan, dan zeg ik: ‘Briljant!’ Proberen iedereen dermate te frustreren dat ze uit pure wanhoop je boek kopen. Als dat zijn strategie was, denk ik dat zijn aanwezigheid in Breukelen succesvol is geweest. Echter, als de goeroe in kwestie had gewild dat, zonder de aanschaf van zijn boek, zijn publiek iets ging doen, laten of iets nooit meer vergeten dan vrees ik dat zijn overtocht volkomen zinloos is geweest. Wanneer de man, die overigens zelf hoogleraar was, iets had begrepen van het fenomeen ‘sprekerspijn’ had hij zijn lezing compleet anders aangepakt. Sprekerspijn negeren resulteert slechts in één ding: ‘Publiekspijn’.


  DE OPLOSSING


  En nu? Is ‘sprekerspijn’ te omzeilen? Hoe kunnen we gebruikmaken van dit inzicht? Ik beloof je, als je straks de oplossing hebt begrepen en tevens toepast, dan heb je direct een grote stap gezet in de richting van jouw verbale meesterlijkheid. Je betoog wordt effectiever, makkelijker in de voorbereiding en bovendien veel prettiger te pruimen door je gehoor.


  ‘Sprekerspijn’ leert ons dat er een fysieke grens bestaat voor wat betreft het absorptievermogen van de mens. Dit inzicht geeft echter een enorm voordeel voor diegene die hier juist gebruik van maken. We gaan niet proberen zo te spreken dat we boven de grens uit komen. Nee, we accepteren dit feit en we laten ons erdoor leiden. In plaats van de geijkte volgorde van het ontstaan van een spreekmoment draaien we het proces volledig om. Dus geen complete braindump van al jouw kennis over het onderwerp in de powerpoint gieten om deze daarna op te lezen naar je publiek. Nee, we beginnen van achter naar voren. ‘Wat moet het publiek aan het eind van jouw verhaal voelen en vertellen als ik ze bij de deur opvang? Weet je nog, ik stel iedereen die naar buiten loopt twee vragen:


  ‘Wat vond u ervan?’

  en

  ‘Waar ging het over?’


  Dát en niets anders wordt ons uitgangspunt bij de voorbereiding van een spreekbeurt. Welk gevoel moet jouw publiek hebben en welke vier à vijf zinnen tekst moeten de mensen kunnen reproduceren. Niets meer… en niets minder.


  Neem de doelstelling van leiderschap nog eens in herinnering: ‘richting geven aan dat wat nog niet is’. Het ontwerp van een spreekmoment begint dus letterlijk bij het einde. Het uitgangspunt van wat je allemaal gaat zeggen baseer je niet op wat jij allemaal weet over het onderwerp maar slechts wat de ander uiteindelijk moet weten. Deze aanpak staat haaks op het ‘normale’ plan van aanpak. Het maakt dat je volledig anders te werk gaat in je voorbereiding. Ga maar eens na hoe je het tot nu hebt gedaan. Ik zweer dat je een soortgelijke aanpak hebt gehad. ‘Hoeveel van alles wat ik weet, krijg ik gepropt in de tijd die mij is gegeven?’ Daar lag de focus op. De 5-plus-of-min-2-regel kwam toen nog niet voor in je gedachten. Je aandacht ging hoogstwaarschijnlijk eerder uit naar: ‘Hoe zet ik alles wat ik wil vertellen zo netjes mogelijk op mijn sheets.’ De meeste sprekers doen dit namelijk. Alles in de powerpoint en daarna lekker veilig de sheets ‘voorlezen’ aan ons publiek. Lieve mensen, stop hier direct mee. Ik ga je iets vertellen wat hoogstwaarschijnlijk als een bom gaat landen. Iets wat praktisch 95 procent van de sprekers in de wereld niet ‘lijkt’ te weten.


  DE POWERPOINT MOET ERUIT!

  STERKER NOG:

  WEG MET DE BEAMER.

  DEEL NOOIT MEER HET PODIUM

  MET IETS WAT MEER LICHT GEEFT DAN JIJZELF.


  Dit boek gaat je leren hoe je als spreker impact maakt. Jij als persoon, en niet als sheetlezer naast een lichtbak. Wanneer ik dit vertel in de training ‘Verbaal Meesterschap’ valt bijna iedereen van zijn of haar geloof. Het haalt namelijk in een keer het fundament weg onder het gevoel van veiligheid van de spreker. ‘Hoe kan ik in hemelsnaam onthouden wat ik moet gaan vertellen zonder mijn sheets!’ riep een van mijn cursisten in pure wanhoop. Deze opmerking is trouwens bijzonder treffend. Een van de belangrijkste redenen waarom mensen ‘graag’ met sheets werken is dat je dan als spreker niet alles uit je hoofd hoeft te leren. Niet alleen het publiek maar ook de spreker is slechts een mens. Dus de 5-plus-of-min-2-regel gaat ook op voor de spreker. Omdat we niet alles kunnen onthouden, dumpen we onze immense kennis in powerpoint. Dan vergeten we niks en kunnen we met een gerust hart aan de slag. Spreken an sich is al eng zat. Als je je ook nog eens bezig moet houden met alles wat je wilt gaan vertellen, dan wordt het helemaal een zenuwslopende bezigheid. Zelfs in mijn beroepsgroep van geoefende collega-sprekers komt het zelden voor dat de powerpoint thuis wordt gelaten. Bij een van mijn eerste optredens in het voorprogramma van een internationale topspreker kwam dit leuk naar voren. Tom Peters (auteur van de bestseller In search of Excellence) kwam naar Nederland en sprak in het Beatrix Theater in Utrecht. Ik had ’s ochtends de bühne en mocht 1,5 uur vullen als voorprogramma. Ik werd ruim van tevoren gebeld door iemand van het AV-team (audiovisuele ondersteuning). ‘Of ik mijn presentatie wilde opsturen’, dan kon het theater dit vast op hun eigen computer zetten. Het is altijd zo’n gedoe wanneer iedereen met zijn eigen laptopje of usb-stickje komt aandraven. Er gaat altijd wel iets mis en dan zit de hele zaal naar een blauw scherm te turen omdat Windows weer eens hangt. Ik vertel de man dat ik geen sheets heb en enkel een wangmicrofoontje nodig heb en een flip-over met twee velletjes. Stilte aan de andere kant van de lijn. ‘Weet u wel dat er minimaal vijfhonderd mensen komen!’ ‘… En een flip-over? … Achter in de zaal ziet niemand meer wat u daarop schrijft.’ ‘Geen probleem,’ beweer ik. De man klinkt niet gerust en probeert ‘mijn probleem’ verder in kaart te brengen. ‘We hebben een enorm scherm achter het podium, wat moeten we daar dan op zetten?’ ‘Euh… de beamer mag uit, hoor,’ zeg ik terug. Weer stilte… ‘U weet dat u negentig minuten moet vullen, meneer?’ ‘Klopt, ’t is een beetje krap maar ik ga m’n best doen,’ stel ik hem gerust. Dit had de goede man nog niet meegemaakt in zijn carrière.
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  Geloof me, het voelt nu nog een beetje eng maar jij (én je publiek) gaan een heerlijke tijd tegemoet. Ik ga je leren om zonder sheets indruk te maken en je tevens volledig gerust te voelen dat alles goed komt. Hooguit kras je met wat kleurtjes een paar streepjes op een flip-over. Zonder de kans op een black-out, lekker relaxed presenteren. Volledig in lijn met de ‘Sprekerspijn’-theorie en met meer beïnvloeding dan ooit tevoren. Dit boek gaat je helpen met je rouwproces om van de sheets af te komen. Wat je ervoor in de plaats krijgt, is makkelijker voor te bereiden, is leuker om te doen en helpt je enorm om het maximale uit je publiek te halen.


  Voor nu beperk ik me alleen nog maar even tot ‘sprekerspijn’, enkel als fenomeen. Wat moeten mensen voelen en welke vier à vijf punten moeten ze doen, laten of nooit meer vergeten. Dat wordt onze focus… en zonder beamer!


  SAMENVATTING


  ‘Sprekerspijn’ is geen grapje. Het is een bewezen inzicht omtrent het absorptievermogen van de mens. Een gedreven en geconcentreerde persoon kan met moeite 5-plus-of-min-2 dingen onthouden uit een gesprek, een vergadering of presentatie. En dat ook nog eens direct nadat hij het heeft gehoord. Daags daarna is er nog minder over, laat staan een week later. Wij moeten hier rekening mee houden en andere technieken inzetten om ons resultaat te bereiken. We willen namelijk dat mensen na ons verhaal iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten! In lijn met de 5-plus-of-min-2 regel zal dit nooit lukken met de conventionele manier van presenteren: zoveel mogelijk van wat we weten op een gestructureerde manier met sheets over het publiek heen sproeien. Ik ken sprekers die dertig+ sheets per uur draaien en per sheet al meer dan vijf punten vermelden. Een normaal mens kan dit onmogelijk verwerken. Sterker nog: de kans is groot dat je saai wordt, dat mensen vermoeid raken en dat je publiek er zich zelfs dom door gaat voelen. Er blijven maar twee dingen over na jouw betoog: een emotie en slechts een paar items informatie. Het lijkt een vreselijk gegeven, deze minimale capaciteit van de mens om materie te onthouden. Wij gaan echter gebruikmaken van deze limiet. We gaan er ons verhaal juist krachtiger door maken. En bovendien makkelijker voor ons als spreker. Ook wij hebben deze grenzen en we willen toch zonder de ‘veilige’ powerpointsheets ons verhaal kunnen reproduceren. Stel je hebt een meerdaagse training bij me gevolgd en gezien dat ik wel eens een filmpje heb laten zien. Hoe zit dat dan? Da’s toch ook een beamer? Dat klopt. Maar ga dan maar eens terug in je gedachten waar ik tijdens de film was? Juist, bij jullie in het publiek! Ik deel nooit mijn podium met iets wat meer licht geeft dan ikzelf. Een filmpje laten zien kan erg nuttig zijn maar verdwijn dan gewoon als spreker van het toneel. Tegelijkertijd heeft geen zin, je wint het toch niet van zeshonderd lumen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 4


  Leren luisteren is een essentiële vaardigheid voor ons als verbale meesters. Beïnvloeding van onze medemens vergt een assessment van de beweegredenen van de ander. Motivatiediagnostiek leert ons de ander te begrijpen en maakt bovendien de weg vrij bij de ander om onze boodschap te kunnen ontvangen. Wanneer we onze oren en hersenen wat meer naar achteren kunnen verplaatsen en ons hart en onze ogen meer naar voren, kunnen we beter aanvoelen wat er speelt aan de overkant. Bevecht de drang tot spreken totdat de ontvanger heeft aangegeven klaar te zijn voor jouw APIE’s.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 5


  ‘Sprekerspijn’ leert ons dat er een fysieke grens is aan wat een normaal mens kan verwerken aan informatie. Enkel een gedreven toehoorder kan hooguit zijn emotie en 5-plus-of-min-2 items reproduceren. En dan ook nog eens direct na jouw betoog. Een of meerdere dagen later blijft er bijna niets over van al die input die jij hebt geleverd. De normale conventionele braindump-in-een-powerpoint-en-dan-alles-netjes-voorlezentechniek faalt dus dramatisch. Weg met de beamer en op naar Verbaal Meesterschap.


  Notities
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  Wat maakt dat je met plezier naar een spreker luistert? Hoe kan het dat sommige mensen urenlang kunnen boeien en dat anderen na vijf minuten al slaapverwekkend zijn? Welke aspecten maken dat een verhaal in je geheugen blijft hangen? Dit hoofdstuk geeft één van de meest simpele onderverdelingen van een krachtig betoog. Elk goed verhaal heeft slechts drie pilaren als fundament. Vergeet er één en het hele bouwwerk stort ineen. Jouw beïnvloeding wordt sterker, authentieker en effectiever wanneer je deze pilaren respecteert.


  6. DE DRIE PILAREN VAN BEÏNVLOEDING


  Ik neem je even mee in een stuk verwondering dat ik de laatste jaren heb ervaren. Ik geef nu zo’n zes jaar achter elkaar de cursus ‘Verbaal Meesterschap’. Direct aan het begin van dit programma vraag ik mijn publiek om in gedachten op zoek te gaan naar goede en slechte sprekers uit hun verleden. Wat kun je je nog herinneren van die momenten? Wat maakt een spreker goed of slecht? De uitkomst van deze oefening is altijd hetzelfde. Unaniem komen de volgende antwoorden op het bord:


  
    
      
        	
          Goede spreker

        

        	
          Slechte spreker

        
      


      
        	
          enthousiast

        

        	
          monotoon

        
      


      
        	
          gedreven

        

        	
          egocentrisch

        
      


      
        	
          humor

        

        	
          te veel informatie

        
      


      
        	
          ‘de tijd vloog om’

        

        	
          onsamenhangend

        
      


      
        	
          contact met de groep

        

        	
          saai

        
      


      
        	
          authentiek

        

        	
          paternalistisch

        
      

    
  


  Is er iets wat je opvalt? Kijk eens goed naar deze lijst. Alles wat mensen reproduceren zijn gevoelens en oordelen. Niets anders dan reflecties van hun eigen beleving en een mening (of vooroordeel) over de spreker. Er werd nooit gezegd:


  
    	wat kende hij/zij de doelgroep goed;


    	geweldig, in hoeveel detail het onderwerp is uiteengezet;


    	knap hoe het tell-tell-tell-principe werd toegepast;


    	de spreker had goede sheets en een mooie hand-out;


    	er werd knap ingegaan op moeilijke vragen;


    	het gebruik van (audiovisuele) hulpmiddelen was uiterst sterk.

  


  Herken je het lijstje? Uit het vorige hoofdstuk misschien? Dit is een greep uit de standaardonderwerpen uit het arsenaal programma’s met als thema ‘Beter Presenteren’. Wat daar wordt onderwezen, vindt het publiek blijkbaar niet van belang. Wat maakt dat iemand een spreker als goed of slecht wordt beoordeeld gaat dus over heel andere zaken. Zelfs de spreekvaardigheid van de spreker komt nooit aan bod. Sterker nog, toen ik, zeker in het begin, verbaasd vroeg waarom dit nergens werd vermeld, kreeg ik meermalen juist een tegenovergesteld antwoord. ‘Ik heb bijzonder genoten van spreker X terwijl hij fors stotterde.’ Tevens frequent euh’ende en nerveuze sprekers kwamen voor in de categorie indrukwekkende sprekers. Snap je mijn verwarring een beetje? Het lijkt wel of een goede spreker geen ‘goede’ spreker hoeft te zijn. Misschien bestaat er nog een andere dimensie aan aspecten die maken dat het publiek jouw verhaal pikt, herinnert of als prettig ervaart. Dat je niet zozeer op je enorme kennis over het onderwerp wordt beoordeeld weet je inmiddels door de theorie over ‘sprekerspijn’. Maar wat maakt dan dat je als persoon wordt gezien als een verbale meester, zelf met een stotter?
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  De rest van dit boek behandelt de resultaten van mijn zoektocht naar het geheim van een goede beoordeling. Is dat dan belangrijk, een goed punt? ‘Wat flikkert het mij nou helemaal of de mensen mij als goed of slecht beoordelen!’ zei een bestuurder van een groot bedrijf in een van mijn trainingen. ‘Als ze maar luisteren naar de inhoud,’ vervolgde hij. Welnu, er blijkt een enorm verband te liggen tussen de beleving van de luisteraar bij jou als spreker en de bereidwilligheid om daadwerkelijk iets met jouw verhaal te gaan doen, laten of nooit meer vergeten. Het is dus wel degelijk van belang dat het publiek je categoriseert onder de noemer ‘goede spreker’. Wie laat zich nou beïnvloeden door iemand waar je geen goed gevoel aan overhoudt.


  Laten we nog eens naar de opsomming kijken, misschien dat daar wat échte tips voor de verbale meester in staan.


  doe enthousiast

  wees gedreven

  wees authentiek

  maak contact!

  gebruik je humor


  Je ziet mijn cynische ondertoon bij dit lijstje, want hier kun je dus helemaal niets mee. Mooi was een opmerking van een mijn cursisten toen ik deze bovenstaande ‘tips’ te berde bracht: ‘M’n humor gebruiken? Ik heb helemaal geen humor. Ik ben notaris!’ Hetgeen ik trouwens weer humor vond. Gedurende de dag bleek echter dat hij gelijk had. We hebben die dag geleerd dat humor ‘proberen’, wanneer je dit niet van nature hebt, geen optie is.


  We gaan vanaf nu enkel nog in op inzichten, technieken en trucs die maken dat het publiek jou ervaart als enthousiast, gedreven en bovendien authentiek. Met name dat laatste is bijzonder relevant wanneer je besluit te gaan werken met dit Spreek-boek. Je kunt dat wat ik met je ga delen, doen op jouw eigen manier. Je hoeft bijvoorbeeld niet bepaald gedrag over te nemen van ‘goede sprekers’. Je kunt het vertalen naar jouw eigen stijl zonder dat het effect erdoor verandert. Dit is een belangrijk punt. Ik heb namelijk een aantal maal ontdekt dat mensen die kwamen spiegelen in mijn programma’s om vervolgens ‘verbaal meesterlijk‘ na te gaan doen, daarin heimelijk faalden. Ik moet daarom het legioen modelleer-NLP’ers in dezen teleurstellen… je moet helaas wel jezelf blijven ;-).


  DE AANDACHTSCURVE


  Ik wil je een model voorleggen dat ik heb geleerd van een man die door de London Sunday Times ‘The Master of Charisma’ wordt genoemd. Hij is bekend geworden door zijn commentaar bij CNN op de O.J. Simpson strafzaak in 1994. Als expert op het gebied van communicatie mocht hij toelichten hoe de jury werd ‘bespeeld’ door het arsenaal topadvocaten. Zijn naam is Richard Green (.org). Ik heb de eer gehad om, in mijn beginjaren, door hem getraind en gecoacht te zijn. Later heb ik zelfs met hem het podium mogen delen op de Golanhoogvlakte tussen Syrië, Jordanië, Israel en Libanon. Ik beloof je, een workshop geven over invloed en beïnvloeding in zo’n omgeving, dat vergeet je niet gauw.
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  Waar gaat dit model over? Het geeft het verband weer tussen focus en tijd. In hoeverre is een mens in staat geconcentreerd te blijven op een punt van aandacht, bijvoorbeeld een spreker. Wat blijkt? Wij mensen kunnen in een flits van een seconde alle aandacht richten op iets in onze omgeving (zie de ‘hyperbutler’ uit het begin van dit boek). Volledig scherp, alert en doelbewust worden al onze sensoren in paraatheid gebracht. ‘Attentie, attentie, er komt een hongerige leeuw, een aanstormende vrachtwagen of een gedreven spreker op ons af!’ Maar, lang vasthouden aan deze toestand is daarentegen niet zo gemakkelijk. Reeds binnen vijf minuten neemt de concentratie dramatisch af (volgens Richard gaat het bij veel mannen binnen drie minuten al mis). Als het gevaar niet aanhoudt of er niet genoeg (nieuwe) prikkels zijn om de aandacht vast te houden, gaan we weer rap terug in de ruststand. Als de noodzaak van de verhoogde status van alertheid verdampt, vinden onze hersenen het onzin om zo hard te werken. Verhoogde concentratie vergt namelijk in de meeste gevallen veel energie. Een mooi vergelijk van dit fenomeen is het DEFCON-systeem van de krijgsmacht van de Verenigde Staten. DEFCON staat voor the DEFence readiness CONdition, de mate van paraatheid van het leger. Er zijn vijf niveaus die oplopen van vrede tot en met oorlog. DEFCON 1 betekent vrede. Vrede is normaal, iedereen is rustig aan het werk en alles loopt gesmeerd. De vogeltjes fluiten, ’t is mooi weer, biertje, schoonfamilie het huis uit en de kinderen aan de ritalin. Niets aan het handje. Het hoogste niveau is DEFCON 5 en dat betekent stress. Opletten geblazen, alles gaat mis. Buitenaardse wezens (eigenlijk een ander woord voor schoonfamilie) vallen ons land aan. Iedereen rent, roept, gebaart, schiet, vloekt en heeft een enorm rode bloemkool. Op zich prima en zelfs uitermate verstandig. Weerstand bieden aan levensbedreigende situaties lukt zelden vanuit de hangmat. Maar het kost ontzettend veel energie om lang in deze toestand te blijven. Mensen kunnen het wel maar niet zonder schade. Denk maar eens aan van die dagen waar je net iets te veel belangrijke zaken op de agenda hebt gehad. Continu brandjes, stuk voor stuk DEFCON 3 en hoger. Minstens één pittige vergadering, een boze klant, een paar beoordelingsgesprekken en een stel inerte collega’s die weer eens niet doen wat afgesproken was. Kom je thuis, ontploft je partner omdat een van de kids een te dik besmeerde boterham in de blu-rayspeler heeft gepropt. Als na dit alles een moment van rust ontstaat, ga je voelen wat de dag heeft gekost. Hoofdpijn, onregelmatige hartkloppingen, hyper-de-piepademhaling, en compleet uitgeput stort je ineen voor de buis. Lang verhoogde alertheid en paraatheid kan, maar kost wel veel energie.


  Terug naar Verbaal Meesterschap. Mensen meer dan vijf minuten geconcentreerd houden, is dus mogelijk maar niet zonder een prijs. Helaas hebben we voor ons doel, je weet wel, mensen moeten iets gaan doen, iets gaan laten… etc, wel DEFCON 3 of hoger nodig.


  Mensen beïnvloeden werkt niet wanneer je ze eerst in coma lult.


  Je wilt natuurlijk niet dat je publiek opdraait voor de energierekening. Als het te veel kost om bij jouw verhaal alert te blijven, verschuift de publieksbeoordeling van het linkse rijtje naar het rechterrijtje. Je groeit dan akelig snel van een goede spreker naar een slechte spreker. Ongeacht de kwaliteit van de inhoud.


  Hebben we hiermee dan een onmogelijke situatie voorhanden? Kan beïnvloeding ook zonder schade? Is het misschien mogelijk om je publiek lang ‘bij de les’ te houden en dat ze er zelfs energie van krijgen?


  Ik wil je paar voorbeelden geven waarbij de aandachts-curve (Richard Green) anders lijkt te zijn. Ben je wel eens naar een goeie cabaretier of puike film geweest? Heb je wel eens een mooi boek gelezen of dit laten voorlezen door moeders of gehoord als audioboek? Natuurlijk. Hoe lang ben je toen geconcentreerd geweest? Hoeveel energie heeft dat destijds gekost? Ik heb meermalen meegemaakt dat ik na uren gevangen aandacht méér energie had dan ervoor. Ik heb trainingen gevolgd bij Anthony Robbins met dagen van veertien uur nagenoeg onafgebroken sessies waarbij ik letterlijk moest afkicken van het surplus aan energie. Het kan dus wel. Wat is hier aan de hand? Hoe kan het zijn dat Youp van ’t Hek, Hans Teeuwen of Herman Finkers mij meer dan twee uur op het puntje van de stoel kunnen houden? Welke vreemde kracht maakt dat ik in staat ben geweest alle drie de Lord of the Rings-films in een etmaal te zien (daarna was ik trouwens wel volledig kapot)? Nog erger, hoe kan Antony Robbins duizenden mensen in zijn eentje meer dan drie dagen geboeid houden? Dit heeft allemaal te maken met de drie pilaren van beïnvloeding! Wanneer een boek, film of betoog deze pilaren alle drie bevat kunnen mensen veel langer dan normaal gefocust blijven. Met behoud van energie of dat je er zelfs energie van krijgt.
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  Elk moment waarbij aandacht gewenst is, en bij voorkeur nadien iets moet gebeuren, zijn deze drie elementen van cruciaal belang. Zeker in de context van ons onderwerp Verbaal Meesterschap. Hans Teeuwen of Peter Jackson (Lord of the Rings) hebben denk ik niet als doelstelling dat hun bezoekers iets gaan doen of laten. Zij willen hooguit een onvergetelijk moment creëren.


  Laten we de drie pilaren eens individueel bekijken.
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  E-DUCATIE


  Mensen willen graag snappen waar het over gaat. Informatie is essentieel voor de toehoorders om een mening te kunnen vormen over het onderwerp. Zeker wanneer je publiek een beetje gestudeerd heeft of, nog erger, flink gestudeerd heeft. Ik heb het ‘geluk’ dat ik door de onderwerpen van mijn programma’s (leiderschap, invloed en beïnvloeding) mijn zalen altijd gevuld heb met directeuren, managers of vakprofessionals. Da’s meestal hbo en hoger. Soms veel hoger; specialisten en hoogleraren. Of nog, nog erger, collega-sprekers ;-). Als je bij deze doelgroepen niets te melden hebt, houdt het ernstig snel op met de aandacht van je luisteraars. Sterker nog, dit publiek is naast slim en snel vaak ook nog eens bijzonder kritisch en assertief. Die gaan lastige vragen stellen of staan gewoon op en lopen je zaal uit. Die laten zich niet zomaar een mening opdringen; het moet wel goed onderbouwd zijn natuurlijk. Het liefst wetenschappelijk. Hier zit dan weer wel de valkuil van de veel wetende vakspreker. Wanneer een expert zijn mond opendoet, loert ‘sprekerspijn’ om de hoek.


  Alle drie E’s zijn van belang maar niet in dezelfde verhouding.


  De E van educatie zou ik het meest spaarzaam mee zijn. De kans is groot dat de aandachtscurve rap afdaalt wanneer je te lang, te veel gegevens blijft aanbieden. Wanneer de mensen in je publiek ook contentexperts zijn en evenredig intelligent, kom je er misschien een paar minuten langer mee weg. Maar daarna gaat het snel weer gewoon energie kosten om naar jou te blijven luisteren. Ik heb menig spreker die expert is in het onderwerp zien worstelen in een spreekbeurt, vergadering of gesprek omdat ze moeite hadden niet te veel uit te weiden. Mensen laten zich door de passie over de inhoud verleiden om te ver de diepte in te gaan of te veel informatie te presenteren. Dat leidt maar al te vaak tot wat ik graag detaildiarree noem. Dit gaat ten koste van het effect van jouw spreekmoment.
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  E-NTERTAINMENT


  Deze E geeft brandstof aan de luisteraar. Entertainment geeft je verhaal energie. Om langer dan vijf minuten de boel op scherp te houden, is entertainment van levensbelang. Met deze brandstof kopen we aandacht, aandacht betekent spreektijd, spreektijd betekent meer kans op beïnvloeding. We moeten dus het talent van een cabaretier, acteur of filmdirector toevoegen aan ons betoog. Het is dus zaak eens te onderzoeken wat zij zoal doen om hun publiek urenlang op het puntje van de stoel te houden:


  
    	grote ontploffingen;


    	harde muziek;


    	3D-surround;


    	flitsende achtervolgingen;


    	spannende wendingen;


    	onverwacht schrikmoment;


    	tranentrekkend drama;


    	humor;


    	liefdevolle scènes;


    	en natuurlijk heel veel seks.

  


  Wat kunnen wij hier in hemelsnaam uit halen voor ons onderwerp Verbaal Meesterschap? Ik bedoel, een groot deel van deze lijst leent zich niet makkelijk voor ons doel. Een beoordelingsgesprek, een vergadering, een workshop of een lezing op een zakelijk congres pimpen met dit soort technieken lijkt onmogelijk. Alhoewel ik menig moment heb gekend waarbij ik hoopte dat de spreker zou ontploffen.


  Of is er misschien toch iets te leren van bovenstaand rijtje…


  Ik ga je iets vertellen wat jouw manier van spreken voor eens en altijd zal veranderen. Een truc die jouw spreekvaardigheid een geweldige boost gaat geven. Niet moeilijk, uiterst effectief en voor iedereen haalbaar. Hier komt ie…


  

  

  GA NOOIT MEER EEN SPREEKMOMENT IN
(tromgeroffel…)

  

  

  
 ZONDER…
(nog meer tromgeroffel…)
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  Anneke is gaaf, Anneke is spannend, Anneke geeft een lach en een traan. Anneke maakt van de meest humorloze notaris een boeiende spreker. Anneke maakt dat je veel meer E-ducatie kunt toevoegen zonder dat mensen je saai gaan vinden. Anneke zorgt dat je grote delen van je betoog niet meer uit je hoofd hoeft te leren (of op een sheet te zetten). Anneke maakt het dus niet alleen fijner voor je publiek maar ook makkelijker voor jou als spreker. En het mooiste komt nog:


  Iedereen kan Anneke meenemen.


  En met Anneke erbij blijft je verhaal vele malen langer in de geheugens van je publiek gegrift. Neem Anneke mee en je entertainment zit bovendien helemaal snor!


  Wie is Anneke? Waar woont ze? Hoe kunnen we met haar in contact komen? ‘Euh… wa kost da?’


  Laat ik de eerste letter van haar achternaam verklappen: een ‘D’.


  ANNEKE D. GEEFT JE

  VERHAAL SCHWUNG!
Weet je al wie Anneke D. is??


  Natuurlijk, Anneke heet met haar achternaam Dotes. Het gebruik van anekdotes in jouw verhaal is zonder enige uitzondering de meest effectieve manier om te ‘winnen’ van de aandachtscurve. Zelfs de meest saaie en taaie materie kan door Anneke een geanimeerde show worden. Ik heb meegemaakt dat collega’s bij het IT-bedrijf waar ik destijds werkte, terugkwamen van een vierdaagse CMM-leveltraining. Ik weet niet of het je iets zegt, maar CMM staat voor Capability Maturity Level en geeft aan op welk niveau van softwareontwikkeling een organisatie zit. Sexy onderwerp hè? Hoe boring het was, zag ik toen ik de hand-out en het cursusboek in handen kreeg gedrukt. Een acht kilo zware bundel met zo’n negenhonderd pikzwarte pagina’s tekst. Ikke zoeken naar plaatjes… niets! Enkel een tsunami aan tekst in een te klein lettertype. Dit is de hel op aarde. Dit is een strafkamp, zélfs voor IT-consultants. Ik wilde natuurlijk direct mijn medelijden tonen en vroeg mijn collega’s op empathische toon: ‘Hoe… gaat het jullie?’ Je raadt nooit wat ze zeiden. Unaniem, alle drie, in koor: ‘Twas GAAAAaaaaF!’ Ik direct erovereen, ditmaal zonder empathische snik in mijn stem: ‘Je lult man, stop-bullshitting-me’, ‘Hoe kan dit onderwerp met dit cursusmateriaal gaaf zijn geweest’, ‘Jullie sporen niet!’, ‘Jullie zijn de nerds der nerdigen!’


  Wat bleek? De twee doorgewinterde cursusleiders in kwestie hadden vier dagen lang niets anders gedaan dan verhalen verteld. Letterlijk geroddeld over successen en project fuck-ups van de grootste bedrijven op aarde. Slechts een of twee keer per dag werd er verwezen naar een stuk theorie uit de dikke cursusmap. Waar vervolgens door de cursisten niet op werd gereageerd. En hup, de volgende story werd weer ingezet.


  People are suckers for stories.


  Mensen kunnen schier moeiteloos urenlang ademloos luisteren naar anekdotes. Zeker wanneer ze verhalen over andermans ellende. De enige reden waarom soaps zo populair zijn en jarenlang grote scharen mensen aan zich kunnen binden zijn anekdotes. Heb je wel eens een doorsnee soapaflevering goed bekeken, maar dan ook echt kritisch? Het gaat werkelijk nergens over. Het zijn vaak waardeloze acteurs die in inspiratieloze decors verwikkeld zijn in inhoudsloze dialogen. Ik heb een jaar of vier gekeken naar The Bold and the Beautiful. Niet vrijwillig hoor, mijn meissie wilde graag dat ik meekeek. En ik wil ook wel eens wat van mijn meissie… In die vier jaar heb ik gevangengezeten in de verhaallijn van de familie Forrester. Vier jaar lang heb ik gezien hoe flinterdun acteerwerk in de steigers werd gehouden enkel door het gebruik van anekdotes. Elke week werd er een onbeduidende gebeurtenis vijf dagen lang uitgemolken. Vanaf maandag tot aan de ‘finale’ op de vrijdag werd dit uitgesmeerd. Sally Spectra had een ontwerp gejat en zou de gestolen jurk gaan showen op hetzelfde podium als Eric Forrester. Ridge was met z’n pik in een ander wijf gevallen en Brooke zou dat dan vrijdag gaan ontdekken. Gedurende vijf afleveringen werd zoiets opgebouwd en aan het eind van iedere week kwam dan de knal. Ik moet zelfs opbiechten dat ik een aantal maal de vrijdagavondontknoping op video heb opgenomen. Zo graag willen mensen weten hoe iets afloopt. De drang om het slot, de plot of het eindgenot te ervaren hield mijn vrouw en ik elke week in de ban(k).


  Anekdotes hebben een aantal belangrijke voordelen:


  
    	je hoeft ze niet voor te bereiden;


    	je komt automatisch enthousiast over;


    	de tijd vliegt om;


    	je houdt contact met de groep, liever gezegd: de groep houdt contact met jou;


    	je kunt niet niet authentiek zijn wanneer je een verhaal vertelt.

  


  Alle aspecten die mensen noemen als ik ze vraag een goeie spreker te beschrijven, komen aan bod als je verhalend je punt maakt.
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  Ik heb een bestuursvoorzitter mogen adviseren van een beursgenoteerd bedrijf. Een imposante figuur met een natuurlijke gave als spreker. Toch wilden zijn persoonlijke assistente en zijn CFO dat hij nog meer impact zou hebben op de media. Het ‘bespelen’ van de financiële pers was, zeker in die tijd, van groot belang voor de aandelenkoers. Hij moest binnenkort weer op de planken voor een belangrijke aandeelhoudersvergadering waar ook een bak journalisten was uitgenodigd. Hij mocht slechts 45 minuten achter de microfoon. Mijn eerste vraag was wat hij al had voorbereid. Wat ik te zien kreeg, was precies waar ik bang voor was: een powerpointpresentatie met maar liefst 25 sheets. Sterker nog, hij had nog vier sheets in reserve, mocht er nog tijd over zijn. O, Heer, dacht ik, hoe ga ik dit brengen? Als ik in de eerste vijf minuten van mijn coachingssessie zeg dat hij geen sheets mag gebruiken, dan lig ik eruit en niet de beamer. Ik begon mijn queeste met de introductie van ‘sprekerspijn’. ‘Welke emotie en welke vier à vijf brokjes informatie wil jij dat er achterblijven bij het publiek?’ Hij gaf resoluut antwoord, hij wist precies wat hij wilde bereiken bij z’n publiek. ‘Mooi!’ zei ik ietwat gerustgesteld. ‘Heb je dan misschien enkele verhalen uit de organisatie die deze informatie ondersteunen of bewijzen?’ ‘Tuurlijk, meer dan genoeg!’ zei hij met een brede glimlach. Toen heb ik hem weten te overtuigen dat hij veel meer invloed op de journalistieke pennen zou hebben als hij minstens twintig sheets zou vervangen door een paar treffende anekdotes. Als hij alleen met cijfers probeert te overtuigen gaan de heren en dames van de schrijvende pers toch alleen maar achter zijn rug om op zoek naar smeuïge details. Dan kun je beter zelf wat ‘roddels’ aanreiken. Hij stribbelde nog even tegen: ‘En al die cijfers dan?’, ‘Ze moeten toch die gegevens ook hebben?!’ Luister aandachtig:


  Wanneer je denkt dat je publiek echt meer dan vier à vijf gegevens nodig heeft, geef dan een hand-out.

  

  Achteraf!

  

  Anders gaan ze er tijdens jouw verhaal doorheen zitten bladeren en dat gaat weer ten koste van jouw beïnvloeding.


  Entertainment is emotie. En emotie inbrengen bij onze spreekmomenten is belangrijker dan de inhoud op zich. Entertainment geeft beleving aan onze inhoud en juist de combinatie van content en emotie, díe blijft hangen. Een verhaal, een plaatje, een kort filmmoment of een oefening (met een passend muziekje op de achtergrond). Alles is gerechtvaardigd, als de inhoud er maar mee door naar binnen glijdt.
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  E-MPOWERMENT


  De laatste E gaat maken dat mensen in actie komen. Empowerment levert een gevoel van nut of zelfs noodzaak op. We moeten naast de boodschap, de beleving, ook een behoefte opwekken. Eh, da’s funny… ik kom er letterlijk terwijl ik bovenstaande zin intyp achter dat de drie E’s ook als B’s te brengen zijn. Wat mij betreft mag je kiezen ;-).


  Zonder motivatie geen opvolging. Je publiek moet wanneer jij stopt met zenden iets gaan doen, iets laten of iets nooit meer vergeten. De derde E moet ervoor gaan zorgen dat er zelfs buiten jouw invloedssfeer om nog druk en drang wordt gevoeld om met jouw verhaal aan de slag te gaan. Veel sprekers hebben hier moeite mee, zeker mijn eerste doelgroep in het begin van mijn huidige carrière als spreker: de IT’ers. Ik ontdekte dat zij zich schaamden om te ‘empoweren’. ‘Het voelt zo verkoperig,’ zei een collega-techneut. In principe had hij gelijk.


  EMPOWERMENT IS SALES


  Je moet letterlijk proberen je verhaal te verkopen. Als je je gehoor kunt wijsmaken dat ze met jouw boodschap de sleutel in handen hebben voor ultiem geluk of dat er zonder jouw informatie geen fatsoenlijk leven meer mogelijk is, dan ben je een spekkoper. Als derde onderdeel van elk betoog moet dus een belang worden opgewekt. Weet je nog, ‘mensen willen en kunnen wel veranderen, maar willen niet veranderd worden’. Het gevoel van moeten wordt compleet omzeild wanneer jij een behoefte kunt opwekken. Daarmee voed je het willen. Als er dan in de rest van je verhaal enkele handvatten zaten voor het kunnen, dan is je werk compleet. Mensen die mijn tweede boek WIJ hebben gelezen, herinneren zich wellicht het hoofdstuk ‘De psychologie van het Gunnen’. Daarin zat een bekend model uit de gedragspsychologie. De mens heeft drie dingen nodig om tot actie over te gaan:


  knowledge

  skills

  attitude


  Ik noem het in mijn Nederlandse trainingen altijd Kennis, Kunde en Kmotivatie (dit woordgrapje is trouwens leuker als je ’m hoort in plaats van leest). Wanneer je mensen wilt veranderen, moet deze heilige drie-eenheid te allen tijde ingevuld worden. De drie E’s van dit hoofdstuk helpen je daar invulling aan te geven. Empowerment gaat zorgen voor de Kmotivatie, mensen moeten door jouw inbreng een ‘attitude’ ontwikkelen die de drijfveer wordt achter het willen. Hoe dit moet, komt in dit boek op diverse momenten nog aan de orde (m.n. bij de Pre-frame-oefening in het hoofdstuk ‘Hoe krijg ik de aandacht’ en heel het hoofdstuk ‘Beuk je boodschap erin’ helpen je daarmee een eind op weg).


  Veel mensen maken de fout om het grootste deel van hun spreektijd te besteden aan kennis en kunde. Een belangrijk tweetal, maar ze vertegenwoordigen slechts eenderde van de elementen van een effectieve boodschap. In onze theorie van de drie E’s behoren ze namelijk beide tot E-ducatie. Je kunt mensen tot in den treuren uitleggen wat iets is en hoe iets moet, maar zonder E-ntertainment houd je de energie niet vast en zonder E-mpowerment gaan ze er niet mee aan de slag.


  Speel eens in gedachten met de drie E’s. Haal er voor de gein telkens eens eentje weg en kijk eens wat voor impact dat heeft op je betoog.


  Educatie + Entertainment zonder Empowerment


  Je geeft mensen informatie op een geanimeerde manier. Dit is prettig voor het publiek en men zal je hoogstwaarschijnlijk bedanken voor een enerverende presentatie. Omdat er geen verlangen of noodzaak is opgewekt blijft het daar echter bij. Je zult ‘enkel’ als fijne spreker herinnerd blijven in de gedachten van je gehoor. Er zal verder niets gebeuren. Een prima resultaat bij een speech van een vertrekkende collega, de opening van een personeelsfeestje of wanneer je je zieke schoonmoeder even wilt opbeuren. Als stand-upcomedian je beroep is kun je hiermee zelfs wat centjes verdienen maar ‘c’est tout’.


  Educatie + Empowerment zonder Entertainment


  Deze combinatie geeft input en noodzaak. Je gehoor moet doordrongen zijn van het belang van de informatie die je presenteert. Je kunt hiermee wegkomen wanneer je je betoog zeer kort houdt. Je loopt namelijk snel het gevaar dat ‘sprekerspijn’ om de hoek komt kijken. Dan gaat er informatie verloren en dat was nu juist niet de bedoeling. Verder heb je kans dat je erg saai wordt. Dat mensen letterlijk energie in je moeten steken om ‘bij de les’ te blijven. Op zich nog geen drama, zeker niet wanneer je publiek veel respect voor je heeft. Wanneer je echter als zender voordat je je verhaal begon al niet al te populair was gaat dit geheid mis. Informatie ge‘pushed’ krijgen van iemand die je niet zo mag, resulteert zelden in vreugdevolle opvolging. Ga maar eens in gedachten naar een vergadering of gesprek met iemand met wie jij een ‘sub-optimale klik’ had. Hoe voelde je je daarna? Was je echt gemotiveerd om aan de slag te gaan met het ontvangen verhaal? Educatie en empowerment zonder entertainment geven mij altijd het gevoel van een lesdag op school. Je wist dat je moest en dat de inhoud ooit overhoord kon gaan worden. Verder kon het mij allemaal gestolen worden. Dit is geen wenselijk eindresultaat na een spreekmoment.


  Entertainment + Empowerment zonder Educatie


  Dit duo geeft mij altijd het gevoel van een Tell-Sell-spotje. Je weet wel, die tv-‘shows’ waarbij een waanzinnig product wordt gepresenteerd. Een messenset die nooit bot wordt en zelfs beton snijdt… ‘it’s amazing’. Een opblaasbed dat, wanneer je er desgewenst met een stoomwals over wilt rijden, daarna nog uitstekend te gebruiken is. Diverse apparaten en constructies die, wanneer je ze op je lijf drukt, duwt, wrijft, rolt, klopt, hangt of plakt jouw bierspoiler omtoveren tot een geil sixpackie. Het zijn best vermakelijke uitzendingen die beweren dat je zonder dit product eigenlijk geen leven meer hebt. Maar, hoeveel van die spullen heb jij inmiddels al gekocht? Waarom heb jij je huis nog niet vol staan met al die rommel? Juist, wat overblijft na zo’n programma is met name ongeloof. Wat een onzin! ‘Dat mensen daar écht intrappen,’ zei een vriend van me toen ik zei dat ik het weekend ervoor bijna een pan had gekocht die niet alleen alles perfect klaar kon maken maar ook de tafel kon dekken en daarna tevens de afwas deed. Zonder fatsoenlijke onderbouwing ga je, zeker met een intelligent publiek, maximaal onderuit. Wanneer je enkel lollig doet en bovendien flink hamert op het belang om naar jouw bericht te luisteren, word je zelden voor vol aangezien. Het omgekeerde is de valkuil van menig academisch geschoold spreker: ik moet bekwaam overkomen en zeker niet te stellig zijn anders werk ik mijn publiek tegen me in het harnas. Wees uiterst spaarzaam met uiteenzettingen, bewijsstructuren, onderzoeksgegevens en te veel specificaties en details. Je beukt je publiek murw met al die data en het helpt je niet om je doel te bereiken. Maar zonder word je weer niet serieus genomen!


  We hebben nu telkens slechts één E laten wegvallen, ik heb situaties meegemaakt waar sprekers het lef hadden, of dermate incompetent waren, dat ze maar liefst twee E’s negeerden. Een mooi voorbeeld komt uit mijn diensttijd als reserveofficier bij de Koninklijke Marine. We hadden een uitstapje vanuit het KIM naar NATO-SHAPE in Mons (België). We hadden een rondleiding op het zwaarbewaakte terrein, een prima lunch (ik ben in die tijd 6 kilo aangekomen door de officiersmess) en als cherry on top een seminar van een topspreker op het gebied Defence Strategies and Homeland Security. De spreker in kwestie was een imposant man, ernstig intelligent en een bijzonder begenadigd spreker. Toch heb ik toen voor het eerst in mijn leven meegemaakt dat iemand een ‘applaus’ kreeg toen hij aankondigde dat hij ging… afronden. Niet dat iedereen letterlijk opstond en driftig in de handen klapte, nee dat zou niet netjes zijn geweest. Maar je voelde in de hele zaal een vloedgolf van opluchting toen de spreker beloofde dat er een eind zou komen aan zijn betoog. Hij had ons een uur lang mentaal gemarteld met overvolle sheets en details. Vreselijk!


  Hoe pijnlijk het vergeten van meerdere E’s kan zijn heeft ook een concullega-trainer bij een van mijn klanten moeten ervaren. Ik werk al een jaar of acht samen met Ormit, een bedrijf dat zich gespecialiseerd heeft in (Young) Management Development. Een prachtige club die op dit gebied de absolute top vertegenwoordigt in Nederland. Een bak vol jonge academisch geschoolde, communicatief vaardige, ambitieuze, gedreven, mini-cooper racende talenten die in een tweetal jaar worden klaargestoomd voor de mooiste functies bij de meest gewilde bedrijven van ons land. Het is werkelijk een zegen om daar training aan te geven. Behalve als je niet het niveau haalt dat zij verwachten… Als je een paar E’tjes te weinig meebrengt in een workshop met dit kaliber publiek, dan gaan ze… hoe zal ik het netjes zeggen… licht obstinaat gedrag vertonen. Prikken, sarren, moeilijke vragen stellen, betere antwoorden geven dan jij, en vervolgens nemen ze je programma over. Naar verluidt is de trainer in kwestie in tranen gevlucht.


  Wanneer je de drie E’s in de juiste dosering invult op die momenten dat jij je mond opendoet dan heb je de basis van Verbaal Meesterschap gelegd. Wat de juiste dosering is hangt een beetje af van zaken zoals spreektijd (kort/lang), doelgroep (opleidingsniveau/scepsis/weerstand) en de gewenste sfeer (informeel/ernstig). Als algemene leidraad gebruik ik zelf de volgende vuistregel:


  meer Entertainment dan Empowerment en meer Empowerment dan Educatie


  Let op, entertainment als hoofdthema betekent niet dat je de clown moet gaan uithangen. Humor werkt, maar is niet voor iedereen weggelegd. Gebruik een plaatje, een filmpje, een oefening, een interactie en vooral veel anekdotes! Verhalen blijven hangen en verankeren daarmee ook de boodschap. Ik weet nu nog voorbeelden die de docent marketingmanagement uit een post-hbo studie met ons deelde. De leraar was Jos Burgers, inmiddels een van de meest gevraagde en best gewaardeerde sprekers van ons land. En terecht, het is nu achttien jaar geleden en ik kan zijn anekdotes nog steeds voor de geest halen. Hoe bijvoorbeeld een tandpastagigant op een beurs zat na te bieren met een fabrikant van tandenborstels en door een grappig inzicht het jaar daarna vijftien procent meer omzet wist te realiseren. Ze kwamen erachter dat de meeste mensen hun hele borstel vol smeren voor het tandenpoetsen. ‘Weet je wat, als we nu de borsteltjes eens wat langer maken… dan delen we de winst!’


  Of het verhaal van een enorme reclame-fuck-up in het marktsegment van de kant-en-klare ovenmaaltijden. Je weet wel, die gevaccumeerde plastic plateaus met drie of vier compartimenten waar dan wat vlees, aardappelen, groentjes en een lik saus zijn opgepleurd. Deze maaltijdpakketjes waren ernstig populair in Europa en een van de producenten wilde de oosterse markt gaan veroveren. China was het eerste land dat aangepakt zou gaan worden. Na een campagne van ettelijke miljoenen dollars bleek er toch niets verkocht te worden. Terwijl de meest populaire lokale gerechten waren opgeschept en de ingrediënten zorgvuldig waren aangepast aan de wensen van de Chinezen. Wat bleek echter, slecht twee procent van de bevolking had een magnetron. En zo’n plastic pakketje wokte niet geweldig ;-).


  Verhalen werken verhelderend, overtuigend én over een lange periode. Een krachtige variant op anekdotes zijn metaforen. Een metafoor is een vorm van beeldspraak, waarbij twee of meer ongelijke betekenissen met elkaar worden verenigd in één nieuwe betekenis. Je kunt complexe zaken of moeilijke materie door middel van metaforen veel beter later snappen én laten onthouden. Wanneer je situaties die je publiek al kent kunt koppelen aan jouw nieuwe, voor hen onbekende informatie, dan werkt dat uitermate verhelderend. Zo is mij vroeger een projectmanagementmethode uitgelegd door als metafoor het bakken van een taart te nemen. Ook in dit boek tot nu toe zitten er al een paar:


  
    	de hyperbutler voor ons levensreddende, supersnelle reptile-brain;


    	de rode bloemkool voor de ‘amygdala’;


    	doe-maar-niet-sapjes of sterrenmixthee voor de ‘inhibitory neurons’;


    	DEFCON voor de ‘aandachtscurve van Green’;


    	Anneke Dote voor ‘verhalend entertainen’.

  


  Een metafoor die in mijn lezingen en trainingen door de jaren heen ernstig effectief is gebleken is de FOMP. Dit is een vergelijking die ik maak tussen de vroegere buizenpost bij de Hema en de C&A en de reden waarom ‘oud’ top-down leiderschap niet meer werkt. Je kent ze vast nog wel, naast de kassa, zo’n systeem met luchtdruk en grote holle zetpillen waar de medewerkers dan geld of berichten in stopten en die vervolgens van de ene afdeling naar de andere werden geschoten. Wanneer zo’n zetpil terugkwam, hoorde je een doffe ‘FOMP’. Ik laat mensen door middel van deze metafoor ‘zien, horen en een beetje voelen’ dat leiderschap zoals het niet moet te vergelijken is met het vragen of je personeel wil bukken zodat jij middels zo’n buis je beleid in hun aars kunt fompen.
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  Door je theorie nogmaals uit te leggen vanuit een compleet andere invalshoek sla je meerdere vliegen in een klap. Metaforen werken anekdotisch en je weet inmiddels: met Anneke erbij is het feest. Bovendien herhaal je al doende ook nog eens de stof! Elke herhaling geeft verdieping in de begripsvorming van je publiek en je boodschap blijft tevens langer hangen. Zie het maar als vliegpapier, zo’n plakkerig-fotorolachtig-uitrolding die je vroeger bij je oma in de keuken zag hangen. Metaforen maken dat je verhaal blijft plakken. Zoals kauwgom onder de tafel van jouw basisschool of een douanesticker die je niet van je reiskoffer af krijgt.


  ANDRÉS BEURSSHOW


  Tot slot een prachtig voorbeeld van de kracht van een juiste dosering van de drie E’s. Een aantal jaar geleden werd ik gebeld door mijn goede vriend André. Hij werkte destijds voor een bedrijf dat cd-i (cd interactive) producties maakte, de voorganger van de cd-rom. Ze maakten programma’s waarbij de gebruiker op een interactieve manier met informatie op een schijfje kon spelen. Welnu, Dré belt me met de mededeling dat hij een presentatie mag/moet geven op een multimediabeurs ergens in den lande. Ik weet zeker dat je zelf ook wel eens een soortgelijke beurs hebt meegemaakt of bezocht. Honderden vertegenwoordigers van bedrijven in hun netste pak die in diverse ‘stands’ proberen langslopende bezoekers met stickers en gadgets naar binnen te lokken voor een verkoopgesprek. Naast de beurs was er ditmaal ook een congres georganiseerd waar de deelnemende bedrijven hun producten en hun diensten konden presenteren aan een groot publiek. Ik ga ervan uit dat je wel eens in een zaal hebt zitten luisteren naar zo’n serie goedbedoelde maar vaak o zo saaie bedrijfspraatjes. Misschien ben jij zelf de persoon op het podium geweest die dan in 45 minuutjes je werkgever hebt mogen promoten. Die bedrijfspresentaties zijn ook stuk voor stuk identiek! Alsof iedere presentator vooraf dezelfde standaard template downloadt om zijn verhaal in te duwen. Ze hebben allemaal dezelfde inhoud en structuur. Het enige wat verschilt is het logo van het bedrijf in kwestie. Meestal zo’n twintig sheets in totaal met de volgende opbouw:


  
    	de beginsheet met een foto van het bedrijfspand en de naam van de spreker;


    	een inhoudsopgave van de presentatie;


    	de historiesheets met de oorsprong en verdere geschiedenis van het bedrijf;


    	de productsheets met prachtige plaatjes en specificaties;


    	de projectsheets met de successen uit het verleden en het werk van dit moment;


    	de slotsheets met een geinige stelling of ‘sneak preview’ van een geweldige toekomst.

  


  Herkenbaar? Goed, ik vraag m’n vriend eerst waarom hij zich heeft laten strikken voor zo’n walgelijke vertoning. Ik maakte uit zijn reactie op dat ik hem daarmee blijkbaar niet hielp. Hij wilde wat tips voor zijn presentatie: ‘Jij zit toch in die praatbusiness?’ Ik antwoord met een enthousiast en volmondig ‘Yes, leuk man. Ik kom je wel helpen. Laten we de agenda’s trekken, wanneer moet je op de bühne?’ Het werd even stil aan de andere kant van de lijn. ‘Nou, het zit zo… het is morgen!’ ‘Wat?’ riep ik geschokt, ‘en dan bel je me nu?’ Wat een puinhoop. Hij bleek alles al af te hebben en wilde enkel even bevestigd hebben dat het wel goed zat en liefst nog één of twee trucs om wat meer indruk te maken. Ik vraag hem wat hij al heeft voorbereid, en ja hoor, het geijkte lijstje met sheetvulsel wordt opgehoest: opening, inhoudsopgave, geschiedenis, producten… bla, bla. Ikke natuurlijk in paniek, wat moest ik in hemelsnaam één dag van te voren nog zeggen tegen mijn maat. Als ik hem vertel over ‘sprekerspijn’ en dat hij het podium niet moet delen met iets wat meer licht geeft dan hijzelf dan gebeuren er hoogstwaarschijnlijk morgen twee dingen: hij krijgt een black-out op het podium en ik ben een vriend kwijt. What to do? Ik dacht bij mezelf: rustig, Claassen, blijf trouw aan de inzichten van Verbaal Meesterschap en help je vriend. Om daags van te voren alles om te gooien gaat niet werken maar niets doen vond ik ook geen optie. Let nu goed op, ik heb uiteindelijk slechts één vraag gesteld en een klein beetje 3E-dosering toegevoegd en Andrés presentatie is een enorm succes geworden. De vraag die ik ’m stelde komt voort uit het vorige hoofdstuk over ‘sprekerspijn’. ‘Beste Dré, welke emotie moet er gevoeld worden en wat is de boodschap die moet blijven hangen?’ Hij zei dat zijn publiek vrolijk en aangenaam verrast moest zijn en dat hij eigenlijk maar één boodschap had. Deze luidde:


  Het maakt niet eens zoveel uit wat je op een schijfje zet de vorm is wat zorgt dat ’t blijft hangen.


  Oké, wat hebben we gedaan? Welke truc heeft een typisch standaard beursbabbeltje omgetoverd in the talk of the day. Ik heb alleen een beetje entertainment toegevoegd om naar het eind van het verhaal te kunnen empoweren. Ik heb André laten… strippen! Het plan was om zijn verhaal en sheets gewoon te gebruiken zoals hij deze had voorbereid. Dan is de kans op verwarring en zelfs een black-out het kleinst. Maar tijdens zijn presentatie moest hij zich gaan uitkleden. Overigens zonder daar zelf ruchtbaarheid aan te geven. Gewoon, rustig en beheerst sheet voor sheet door het verhaal praten, zoals alle andere sprekers die dag, maar om de een à twee sheets doe je iets uit. Ik zal je precies vertellen hoe het is gegaan en wat het effect is geweest. Je lacht je de pleuris en je zult tevens ontdekken wat de kracht is van de drie E’s.


  André komt op, het publiek had na de lunch twee presentaties gehad en was eigenlijk al weer toe aan een bakkie en een peuk. De beamer schijnt het logo van Drés bedrijf prachtig op het grote scherm en hij begint te presenteren: ‘Beste bla, bla, bla, fijn dat u er nog bent… ik heb er zin in… ik ga u vertellen over een bijzonder bedrijf, bla, bla, bla.’ Sheetje 1, sheetje 2 en hij doet zijn colbertjasje uit. Niets aan het handje. Een redelijk normale actie van iemand die ‘de handen uit de mouwen steekt’ voor een goeie spreekbeurt. Sheetje 3, sheetje 4, de stropdas gaat los. ‘Da’s nie standaard’, zie je het publiek denken. Op zich nog steeds niets aan de hand, zelfs ’s lands vorstenhuis is daarmee weggekomen, maar onder ons gezegd wel apart. Sheetje 5, sheetje 6, hij begint de knoopjes van zijn blouse los te knopen. Nu slaat de verwarring langzaam toe in de zaal. Mensen kijken elkaar aan met zo’n blik van: zie jij wat ik zie? De aandacht is nu weg van Andrés verhaal maar dat is op zich geen probleem. Nu je het fenomeen ‘sprekerspijn’ kent, weet je inmiddels dat dat toch wel was gebeurd, ook als hij zijn kleren had aan gehouden. Bij sheet 6 is het publiek sheet 1 t/m 4 toch alweer kwijt. Echter ditmaal groeide de aandacht waarbij die anders zou afnemen. Je voelt in de zaal een spanning ontstaan. ‘Hoe ver zou ’ie gaan?’ De blouse is uit en een t-shirt met het logo van het bedrijf is zichtbaar, leuk tussengeintje. Sheetje 7, sheetje 8, mijn vriend werkt geconcentreerd en met serieuze toon door zijn betoog. Bij aanvang van sheet 9 bukt hij behoedzaam, maakt z’n veters los en doet schoenen en sokken uit. Nu is het hek van de dam, de zaal wordt ietwat rumoerig. Maar in tegenstelling tot de Greencurve groeit het energieniveau en de aandacht en wordt niet de ‘normale’ daling ingezet. Sheetje 10 en sheetje 11, we zijn aanbeland bij de vele prachtige producten die het bedrijf op de planken heeft. Het interesseert werkelijk niemand meer, iedereen wacht met smacht op wat nog komen gaat. André grijpt naar zijn broekriem, maakt de gesp los en zipt met een vloeiende beweging z’n gulp open. Bedenk dat hij nog steeds onverstoorbaar zijn verhaal staat op te lezen! De broek gaat op de enkels. Hij neemt nog even rustig de tijd om sheetje 12 aan te klikken alvorens hij uit zijn broek stapt. We hebben hem een kuise boxershort aangedaan die overal netjes aansluit en niet al te veel blootgeeft. Het zou wellicht iets te verwarrend zijn geworden als zijn complete ‘glocken-spiel’ het daglicht zou zien. De zaal is volledig van slag maar er heerst een dusdanig explosieve sfeer dat er zelfs mensen van de beursvloer komen binnendruppelen. Collega’s hadden ge-sms’t dat er nu toch een presentatie gaande was die ze niet mochten missen. Dat was nog nooit eerder gebeurd. Dat er mensen bij kwamen in plaats van vertrokken of in coma raakten. Sheetje 13, sheetje 14, Dré grijpt achter de coulissen en haalt een grote hoepel met rode stof en blinkende schijfjes tevoorschijn. Dit was de basis van ons plan. Mijn vriend had een of twee carnavals geleden door Valkenswaard geslenterd met een oversized Urbanus van Anus-tuinbroek met als extra versiering tientallen afgewerkte cd-i’tjes. Nou moet je weten dat hij dik 2 meter lang is en bovendien, euh… van de forse. Dat was dus een prachtig gezicht, zo’n grote kerel met een enorme ‘glinsterende’ broek. Sheetje 15… en de slotsheet. Daar staat een metershoge Urbanus look-a-like op het podium, beplakt met blinkende schijfjes die een discobalachtige verspreiding van lichtjes de zaal in werpt. Iedereen is verrast, er heerst een feestsfeertje en toch is het muisstil. André loopt naar het uiterste randje van het podium en kijkt zijn publiek serieus aan. Hij laat de stilte nog even bestaan, neemt de microfoon los van de standaard en besluit zijn verhaal met de inmiddels historische woorden:

  



  ‘Beste mensen, uiteindelijk is dé manier om je bericht krachtig over de bühne te krijgen niet zozeer afhankelijk van de kwaliteit van de inhoud, maar meer van de manier waarop deze is verpakt… Ik dank u vriendelijk voor uw aandacht.’


  Het dak ging eraf! Een aantal mensen was staand aan het applaudisseren. Van alle presentaties die dag heeft het verhaal van mijn vriend met stip de meeste indruk achtergelaten en is zonder enige twijfel het langst blijven hangen. Slecht met een ‘kleine’ ingreep op de 3E-balans is een doorsnee kansloze bedrijfspresentatie een YouTube waardige kijkcijferhit geworden (helaas bestond dat toen nog niet).


  Nu weet ik dat bovenstaand verhaal niet direct een fijn advies is voor uw volgende aandeelhoudersvergadering. Alhoewel, als je echt een keer een blijvende indruk wilt maken… ik zou er gewoon voor gaan. Mijn persoonlijke mening voor alle vrouwen die dit boek lezen:


  Stript, en gij zult alle ogen vangen ende nimmer vergeten worden!


  Trouwens, Andrés waargebeurde verhaal is natuurlijk weer een geweldige anekdote voor mijn doel in dit hoofdstuk: jou laten snappen dat spreken zonder drie E’s vanaf vandaag taboe is.


  SAMENVATTING


  De doorsneepraters van deze wereld hebben slechts één ding voor ogen: hun bericht kwijt kunnen. Hun mening, gevoelens, gegevens en argumenten sproeien naar iedereen die maar wil horen. Welnu, ze vergeten hierbij een heel belangrijke wet:


  ‘Who cares?!’


  Oftewel ‘mensen willen en kunnen wel veranderen maar willen niet veranderd worden’. Er zijn vrij weinig mensen die ’s ochtends kwispelend opstaan met het idee: ik ga vandaag eens lekker luisteren naar iedereen die iets te melden heeft. Wil je dat mensen iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten dan moet alles uit de kast. Alle facetten van beïnvloeding moeten in balans bediend worden in onze communicatie. Doe je dat niet dan word je ofwel te saai, te tsjakka, te inhoudsloos, creëer je te veel weerstand of gaat het gewoonweg te veel energie kosten om jou aan het woord te laten. Verbale meesters praten niet zomaar, die regisseren letterlijk hun spreekmomenten. Er zijn drie E’s van levensbelang in élk bericht dat je mond verlaat. Zorg voor Educatie, Entertainment en Empowerment in elke boodschap en maak maximaal gebruik van je spreektijd.

  



  SP3EKEN = op een motiverende manier de kracht van een boeiende film combineren met de noodzaak van informatievoorziening.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 4


  Leren luisteren is een essentiële vaardigheid voor ons als verbale meesters. Beïnvloeding van onze medemens vergt een assessment van de beweegredenen van de ander. Motivatiediagnostiek leert ons de ander te begrijpen en maakt bovendien de weg vrij bij de ander om onze boodschap te kunnen ontvangen. Wanneer we onze oren en hersenen wat meer naar achteren kunnen verplaatsen en ons hart en onze ogen meer naar voren, kunnen we beter aanvoelen wat er speelt aan de overkant. Bevecht de drang tot spreken totdat de ontvanger heeft aangegeven klaar te zijn voor jouw APIE’s.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 5


  ‘Sprekerspijn’ leert ons dat er een fysieke grens is aan wat een normaal mens kan verwerken aan informatie. Enkel een gedreven toehoorder kan hooguit zijn emotie en 5-plus-of-min-2 items reproduceren. En dan ook nog eens direct na jouw betoog. Een of meerdere dagen later blijft er bijna niets over van al die input die jij hebt geleverd. De normale conventionele braindump-in-een-powerpoint-en-dan-alles-netjes-voorlezentechniek faalt dus dramatisch. Weg met de beamer en op naar Verbaal Meesterschap.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 6


  Elke boodschap wordt ondersteund door drie pilaren. Er moet informatie zijn (educatie), animatie (entertainment) en er moet een belang gevoeld worden (empowerment). Vergeet een of meer pilaren en het ‘bouwwerk’ van jouw invloed houdt geen stand. Kijk uit voor je neiging om met name veel inhoud te presenteren. Je denkt slim over te komen maar je boet in op effect. Liever iets meer aandacht voor vorm en voordeel.


  Notities
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  Wat kan ik doen om iemand tot luisteren te dwingen? Welke technieken zijn er om letterlijk zendtijd te stelen uit jouw omgeving? Je snapt nu ‘sprekerspijn’ en het belang van de drie E’s. Maar dat zijn fundamentele inzichten. Ben je klaar voor het ‘echte’ werk? Technieken die jou als spreker krachtiger maken. Na dit hoofdstuk heb je de eerste truc onder de knie die maakt dat jij zonder problemen en makkelijker dan ooit tevoren de aandacht naar je toe trekt.


  7. HOE KRIJG IK DE AANDACHT


  Deel 1 van dit boek ging alleen over menselijke processen die ons spreken in de weg kunnen zitten. En tot nu toe heeft ook deel 2 alleen nog maar algemene inzichten gegeven. Sprekerspijn is geen truc en de drie E’s gaan eigenlijk ook nog niet over het spreken als activiteit. Vanaf nu wordt dit compleet anders. Dit hoofdstuk en de andere die nog volgen, staan helemaal bol van heuse spreektips. Praattechnieken die maken dat jij meer bereikt dan al die anderen die hier geen weet van hebben. Aan het einde van dit boek gaan we zelfs een kant op die met gemak onethisch genoemd zou kunnen worden. Spreektrucs die met name werken op het onderbewuste van de luisteraar. Je luisteraars hebben dus niet eens in de gaten dat je ‘iets’ met ze aan het doen bent… gniffel.


  Ik heb kort even de aandachtscurve uit het vorige hoofdstuk (pagina 155) nodig. Er is een drietal fasen te benoemen in dit model:
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  DE EERSTE FASE HEET DE CONNECT


  Vanaf de eerste seconde van jouw spreektijd is het belangrijk om de luisteraar(s) zo snel mogelijk op een hoog niveau van concentratie te krijgen. Het is doodzonde om zomaar je woorden een ruimte in te duwen als niemand er aandacht voor heeft. We praten met een reden en zonder een geconcentreerd publiek heeft spreken geen zin. De connect-fase moet mensen letterlijk bij de strot grijpen en maken dat ze nergens anders meer aandacht voor hebben behalve voor jouw verhaal. Dit hoofdstuk leert je de beste methoden om dat te doen.


  DE TWEEDE FASE HEET DE LOCKING


  Direct na de connect begint de locking-fase. Dit is letterlijk het gevecht met de aandachtscurve. Binnen vijf minuten zullen de meeste levende wezens op aarde hun concentratie verliezen en dan raak je als spreker de macht kwijt om te beïnvloeden. In een gesprek met één persoon of een meeting met een klein groepje zijn die paar minuten misschien net genoeg om je punt te maken. Mag je echter langer spreken dan is de locking-fase een continustrijd om focus en energie. We gaan je leren hoe je je publiek voor uren aan een stuk gevangen kunt houden. Ik heb trainingsdagen meegemaakt bij Anthony Robbins waar hij 14.000 mensen meer dan veertien uur in zijn greep hield. Het kan dus wel. Maar is dat dan alleen weggelegd voor wereldvermaarde goeroes? Nee hoor, gebruikmakend van relatief eenvoudige technieken ben ik inmiddels in staat om trainingsdagen te geven van meer dan twaalf uur aan een stuk (excl. lunchtijd). Sterker nog, sommige cursisten beweren dat ze met meer energie eindigen dan waar ze de dag mee zijn begonnen. Stoer? Als je wilt, kun jij dit ook. Ik leg je aan het eind van dit boek nog uit hoe ik pres(en)teerde voordat ik de inzichten over Verbaal Meesterschap had verzameld. Ik beloof je, dat verhaal geeft hoop.


  DE DERDE EN LAATSTE FASE HEET DE ACTIVATING MOMENT


  Dit is een bijzonder moment in jouw betoog. De laatste paar seconden van jouw spreektijd zijn bijzonder belangrijk. Je kunt er je verhaal mee breken of er juist een extra zwengel aan geven. Blijf in herinnering houden dat Verbaal Meesterschap gaat over spreken met een reden. We zijn bezig met beïnvloeden, je wilt dat mensen iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten. De ‘activating moment’ gaat je helpen om je verhaal een extra stukje ‘OEMPFF’ mee te geven. Je leert hoe je al je voorwerk activeert, dus letterlijk aanzet bij de luisteraar. De ultieme doelstelling is dat je publiek zelfs nádat jij klaar bent met spreken nog vol aandacht en energie met je boodschap bezig blijft. Dan pas is je overwinning op de aandachtscurve compleet.


  Laten we beginnen met de connect. Hoe duw je iemand in de piek van de aandachtscurve? Wat maakt van een vrij mens een gefixeerde luisteraar?


  Ik neem je even mee in een geinige oefening uit een van mijn trainingen. Ik vraag eerst om drie vrijwilligers uit de zaal. Wanneer ze naast me op het podium staan, krijgen ze allemaal één opdracht: ‘Grijp de aandacht van de zaal. Je mag alles doen wat je wilt. Als het publiek maar naar jou kijkt en naar jou luistert.’ Gedurende 30 seconden moeten de kandidaten zoveel mogelijk mensen ‘dwingen’ om zich te concentreren op hen als performer. Maar… er zit een addertje onder het gras, de gegadigden krijgen tegelijk hun halve minuut. Ze moeten dus samen met de andere twee sprekers het publiek winnen voor hun verhaal. Lachen! Bedenk eens voor jezelf wat jij zou doen. De zaal zit vol (in in-house gevallen met jouw eigen collega’s) dus je bent al een beetje meer gespannen dan normaal. Vervolgens moet je de aandacht gaan trekken van het publiek terwijl er nog twee andere idioten dwars door jouw verhaal lopen te vechten voor hun deeltje zendtijd. Aan het eind van de tijd vraag ik de zaal aan wie ze de meeste aandacht hebben gegeven. Ik heb door de jaren enorm genoten van de technieken die mensen inzetten om ‘te winnen’ in deze oefening. Hier een kleine greep uit de diverse pogingen van mijn cursisten:


  
    	keihard gaan schreeuwen of zelfs zingen;


    	dingen de zaal in gooien (vaak mijn spullen ;-(%$#!@);


    	een linedance-act starten;


    	de hele eerste rij een hand geven;


    	een handstand maken of andere acrobatische onzin;


    	een hartaanval fingeren;


    	eentje liep de zaal uit en hoopte (denk ik) dat het publiek zou volgen (zonder rattenfluit).

  


  Helaas is er tot nu toe nog steeds niemand geweest die de André stripact al kende en hop, uit de kleren is gegaan. Ik zou zeggen: schrijf je in op een van mijn programma’s en verras me.
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  De oefening is leuk en geeft een mooie discussie over wat aandacht trekt en wat niet. Helaas zijn de technieken die mensen proberen, niet lekker bruikbaar in een ‘serieuze’ vergadering of meeting. Als geoefend spreker en reeds bekend podiumbeest zou je met enig lef misschien één of twee van deze voorbeelden kunnen gebruiken. Ik heb ooit collega Yolanda Eijgenstein een lezing zien geven waar ze op tafel eindigde en een lied begon te zingen. Knap, gedurfd én effectief bleek later. Iedereen was razend enthousiast. Jan van Setten start geregeld zijn sessies door zo’n beetje de helft van de zaal te beledigen. Ik heb Jeroen Busscher op een congres over ‘Invloed’ zien opkomen, voor een zaal met meer dan vijfhonderd managers, met een chihuahua-pop met roze strik op zijn hoofd gebonden. Wanneer je niet, zoals Yolanda, Jan en Jeroen, een geoefende topspreker bent zou ik voorlopig even wachten met dit soort trucs om aandacht.


  Welnu, hoe kun je connecten zonder chihuahua of gewaagde striptease? Wat kun je doen om de aandacht van je publiek te pakken? Welke technieken gebruiken de beste sprekers op aarde om hun beïnvloeding te starten? Lees even door en je beheerst binnen een paar minuutjes een van de simpelste manieren om sneller en effectiever dan ooit te voren je publiek te dwingen om naar je te luisteren.


  … IK HEB HET ZOJUIST WEER GEDAAN!


  In de bovenstaande vier zinnen na het woordje ‘Welnu’, gebruik ik een van de meest krachtige connecttrucs die er is. Mooi hè. En de meeste mensen hebben nog niet eens echt door dat ze ermee ‘behandeld’ zijn. Ik zal het uitleggen.


  Een connect bestaat uit twee gedeelten:


  
    	de grab (spreek uit grèb),


    	en de pre-frame (spreek uit prie-freem).

  


  Sorry voor m’n Engels, ik kon geen Nederlandse woorden verzinnen die sterker klonken dan deze. De grab is letterlijk een manier om anderen vast te grijpen. Je mag het zien als een hengel met een flinke vishaak die je in hun richting werpt en vast‘slaat’ in een van hun oren. ‘Snuk, ik heb je!’ Misschien is snuk wel een leuke vertaling. Na de grab komt de pre-frame; je rukt met de vislijn het oor dichter naar je toe en belooft vervolgens dat ze met minder pijn en meer plezier hun leven straks kunnen voortzetten. Althans, wanneer ze naar je blijven luisteren! De makkelijkste manier om te grabben is het stellen van een serie vragen rondom het onderwerp. Het maakt nog niet eens zoveel uit hoe relevant deze vragen zijn. Als ze maar beginnen met een vragend voornaamwoord en op een of andere manier refereren aan jouw onderwerp. Het effect van een vraag op de aandacht van de ander is fenomenaal. Als ware het een pavloviaans belletje ontstaat er een kwispel en een verlangen bij degene aan wie de vraag is gesteld. Wanneer je vervolgens door middel van de pre-frame dit verlangen invult en de belofte maakt dat er een ‘worst’ in het vooruitzicht ligt, is de connect een feit. Je stelt dus een aantal dwingende vragen, gevolgd door een beloning aan het eind.


  De officiële formule van de connect luidt als volgt:


  Grabbing


  Je pakt ‘at random’ een aantal vragende voornaamwoorden en je maakt twee of drie zinnen waar ook nog je onderwerp in wordt genoemd:


  
    	wie heeft er wel eens…blablabla ‘onderwerp’;


    	wat maakt dat…blablabla ‘onderwerp’;


    	hoe kunnen wij…blablabla ‘onderwerp’;


    	welke lessen zijn er te leren van…blablabla ‘onderwerp’;


    	wanneer weet u zeker dat…blablabla ‘onderwerp’;


    	en bovendien waarom…blablabla ‘onderwerp’.

  


  Pre-framing


  Vervolgens maak je een ‘bruggetje’ naar de toekomst zoals:


  
    	na mijn presentatie;


    	straks wanneer we klaar zijn;


    	aan het eind van onze meeting;


    	binnen een paar minuutjes;


    	nog voor jullie straks vertrekken.

  


  En dan ter afsluiting ga je er’en. Er’en is het rijkelijk gebruikmaken van woorden die eindigen op ‘er’. Woorden als:


  
    	beter;


    	makkelijker;


    	sneller;


    	krachtiger;


    	eenvoudiger;


    	effectiever;


    	en ook nog eens goedkoper (deze werkt altijd geweldig bij een zaal vol kostenbewuste directeuren).

  


  Ik zal je uitleggen hoe gênant simpel deze truc is en wat voor verbazingwekkend resultaat het geeft (oeps, nu connect ik je weer maar dan met een techniek uit het hoofdstuk ‘De kracht van hypnose’). Om indruk te maken op mijn publiek beweer ik, voordat ik de theorie over de connect heb uitgelegd, dat ik een onvoorbereide maar toch uiterst effectieve start kan maken met een presentatie over een random onderwerp. Ik vraag mijn zaal om zomaar iets te roepen en dan start ik een ogenschijnlijk goed geoefend betoog over dit onderwerp. Laatst riep iemand midden in de zaal: ‘Voetbal!’ Dus ik begin mijn verhaal:

  



  ‘Beste mensen, fijn dat u hier bent. Wie van u kijkt er wel eens voetbal op tv? Wat maakt nu dat voetbal zo’n miljoenen business is? Hoe komt het dat zo’n simpel spelletje een groot deel van onze wereld in haar greep houdt? En welke inzichten uit De VOETBALLERIJ kunnen wij gebruiken om ons bedrijf naar een hogere winst te brengen? Na mijn presentatie zijn jullie in staat om makkelijkER, snellER en bovendien goedkopER dan ooit te voren de bewezen strategieën uit het voetbal om te zetten voor meer winst.’


  De zaal was doodstil toen ik even stopte om adem te halen. Iedereen zat vol verwachting te wachten op wat zou gaan komen. Maar er kwam natuurlijk niets meer. Ik weet niks van voetbal. Maar dat wil niet zeggen dat ik geen goeie start kan maken met dit onderwerp. Het bewijs was geleverd. Iedereen zat gefascineerd te luisteren en zat vol verlangen klaar om ‘gefompt’ te worden. De techniek op zich geeft het resultaat, niet de kennis over het onderwerp. Prachtig om telkens weer te ervaren dat gebruikmaken van onbewuste processen standaard hetzelfde effect heeft.


  Mensen hebben weinig tot geen weerstand tegen vragen en er’en.


  Je bent je er nog niet eens bewust van wanneer het als techniek tegen je wordt gebruikt. Door het dwingende karakter van vragen wacht je stil op wat gaat komen en door de er-woorden voelt het ook nog eens dat het van belang is om te blijven luisteren.


  Een mooi bewijs van het effect van de connect is mij geleverd door twee cursisten die een bijzondere ontdekking hebben gedaan over de inhoud van dit boek. In het tweede jaar dat we de training Verbaal Meesterschap in de markt hadden gezet, kwam er een nogal aparte vraag van een tweetal oud-deelnemers van het jaar daarvoor. Zij stonden voor hun afstuderen als NLP-masters (Neuro Linguïstisch Programmeren) en wilden hun eindwerk baseren op ‘mijn’ inzichten over Verbaal Meesterschap. Communicatieve beïnvloeding had hun interesse getrokken. Het verzoek was om de training een tweede keer te mogen volgen, liefst met een flinke korting natuurlijk. Ik grapte of ze het de eerste keer niet hadden begrepen? Tuurlijk wel, maar ze wilden nu voorbereid het programma bijwonen. Puur om ditmaal niet als ‘slachtoffer’ maar als observator te zien hoe het publiek te piepelen is met de diverse tools die ik hun had getraind. Ze wilden samen het programma nogmaals volgen en dan met een turflijst. Ze wilden tellen hoeveel trucs ik er, per uur tekst, doorheen duwde en wat het effect was. Ik vond het een leuk project en stemde toe om hier door middel van een forse korting aan mee te investeren. Ze hadden beiden een clipboard gekocht en deze beladen met een stapel zelfontworpen turflijsten. Ze hadden een verdeling gemaakt onder de diverse technieken die het jaar daarvoor aan bod waren gekomen: 3E-dosering, connects, lichaam&ruimte, parallelle communicatie, VAK-spreken, frequency-switching, directieve commando’s, pre-pumpers, ankers etc. (maak je geen zorgen, dit leg ik allemaal nog uit). Het resultaat was onverwacht en wonderbaarlijk. Ze hebben namelijk het onderzoek niet kunnen volbrengen. Wat gebeurde er namelijk? Al snel bleek dat ze telkens dusdanig in het verhaal opgingen dat ze vergaten te turven. Zo nu en dan werden ze ‘wakker’, keken elkaar aan en vroegen: ‘Heb jij nog geteld?’ ‘Euh… nee, jij?’ Onze hersenen worden blijkbaar volledig gedwongen te luisteren wanneer je de technieken consequent op ze afvuurt. Als ik zelf een schatting mag maken over de verhouding inhoud en techniek die ik in mijn trainingen en lezingen heb, dan zeg ik 80-20!


  80% techniek

  20% inhoud


  Schrikbarend? Ik ben er inmiddels aan gewend geraakt. Om mensen een klein beetje te veranderen richting doen, laten of nooit meer vergeten, moeten alle zeilen bijgezet worden. Het benadrukt nogmaals het onderwerp ‘sprekerspijn’.


  KIJK UIT MET TE VEEL BOODSCHAP EN TE WEINIG VORM


  Ik wil een speciale grab even apart bespreken. Er is een vragend voornaamwoord dat iets krachtiger is dan de overige en bijzonder fijn inzetbaar bij met name grote groepen. We hebben het over de wie-grab. De wie-grab is een van mijn favorieten bij de opening van een lezing. Er moet echter nog een handeling worden verricht om deze helemaal een krachtig effect te laten hebben. Je moet wanneer je de vraag stelt een van je armen in de lucht steken. Alsof je zelf een voorbeeld geeft van hoe je publiek hierop moet reageren.


  Dus bij de vraag ‘Wie van u kijkt er wel eens voetbal op tv?’ steek je zelf een hand in de lucht en wacht even op de reactie van het publiek. De wie-grab werkt zoals elk ander vragend voornaamwoord, mensen richten hun aandacht naar je. Maar door de interactie met het opsteken van de handen zet je het publiek ook nog eens aan om iets te doen. Deze combi van een vraag met een ‘commando’ werkt bijzonder dwingend en helpt ons om langzaam onze macht op te voeren (veel meer hierover volgt in het hoofdstuk over hypnose).


  Hoe krachtig de connect werkt, leert ons het volgende verhaal. In 2004 mocht ik voor het eerst optreden in het voorprogramma van een internationale spreker. Stephen Covey was door een van mijn twee spreekpooiers naar Nederland gevlogen voor een groot seminar over leiderschap. Dik achthonderd managers en directeuren in de RAI, het beloofde een prachtige dag te worden. ’s Ochtends Johan Cruijff met Mart Smeets, daarna de grote goeroe Covey himself en ’s middags zouden er drie parallelle workshops worden gegeven door Nederlandse sprekers. Ik mocht een van die plekken invullen en was natuurlijk zo trots als een aap met zeven lullen. Maar, wat hadden ze nu bedacht… ze wilden dat de drie individuele inleiders van de middagsessies zich ieder vóór de lunch even aan de zaal voorstelden middels een verkooppraatje over hun onderwerp. Of ik even in twee minuten zoveel mogelijk zieltjes wilde winnen voor mijn workshop. Het punt was namelijk dat ik van de drie sprekers de enige was uit hun stal en ze wilden natuurlijk zoveel mogelijk inschrijvingen hebben op mijn 3,5 daagse. Wat een ellende! In twee minuten achthonderd man proberen te lokken naar jouw sessie. Daar kwam nog bij dat de twee andere sprekers vooraf al een flinke voorsprong op mij hadden. De ene was al enorm bekend in de leiderschapsmarkt met eigen bestsellers en al. De ander had een buitengewoon hot onderwerp. Ik was de (te) jonge no-name, geen boek, geen bekendheid, niks nie. Ga d’r maar aan staan. Ik dacht: rustig, Claassen, wat kan er gebeuren?… Eh, afgaan voor de top van het Nederlandse bedrijfsleven en nooit meer ergens aan de bak komen, that’s all!$%@#… Rem, blijf trouw aan de theorie, zorg gewoon voor een goeie connect. Dat moet toch makkelijk lukken in twee minuten. Goed, wat heb ik gedaan? Allereerst heb ik de organisatie gevraagd of ik als laatste van de drie mocht. Ik hoopte dat de andere twee niet op de hoogte waren van de connecttheorieën en een conventionele openingsspeech zouden houden. Zo van:

  



  ‘Hallo, ik ben die en die en ga u vertellen over x, y en een beetje z en dat wordt hartstikke gaaf, leuk en interessant en je mist werkelijk iets moois wanneer je niet naar mij komt.’


  Als ik daarna met een aantal goed voorbereide grabs en een bak er’en mocht afsluiten, zou ik iets van mijn achterstand kunnen goedmaken. Dit is trouwens de eerste keer dat ik een connect heb ingestudeerd. Ik geef je straks nog een oefening die je helpt te ontdekken dat dit normaliter niet hoeft.


  Ik had drie wie-grabs voorbereid; ik wilde het groots aanpakken. De eerste was veilig edoch briljant:

  



  ‘Wie van u geeft er leiding aan of is verantwoordelijk voor minstens tien mensen in zijn/haar omgeving?’


  Waarom briljant? Er zitten achthonderd mensen in de zaal die meer dan € 1.000,- betalen voor een dagje over leiderschap. Dat kunnen alleen maar mensen zijn die aan deze vraag voldoen. Dus ik mijn klauw in de lucht en achthonderd m/v volgden. Mijn verhaal ging dus over iedereen.


  De volgende wie-grab was ietwat gewaagd en zou bepalen of ik de derde wel of niet zou durven…

  



  ‘Wie heeft binnen deze groep een of meerdere personen die op passie en commitment minder scoren dan jijzelf?’


  Prachtig wat er toen gebeurde. Ik had er weliswaar op gehoopt, maar niet verwacht dat het zo massaal zou zijn. Dik tachtig procent van het publiek stak de hand op. Maar dat was nog niet alles, mensen leken rechtop te gaan zitten, keken elkaar gniffelend aan en je voelde ineens een golf van energie door de zaal gaan. ‘Dit gaat over mij!’, leek iedereen te voelen. Toen wist ik zeker dat ik de derde, meest gewaagde wie-grab erin zou kunnen gooien:

  



  ‘Wie van u zou, wanneer de wet op preventief ruimen ook voor mensen zou gelden… wel een lijstje hebben?’


  Het dak ging eraf! Iedereen lachte voluit, sommigen met de hand voor de mond want ‘hoe kon ik zoiets nu in hemelsnaam zeggen’. Het stond haaks op het erudiete en gedoseerde seminar zoals het zich tot op dat moment had afgespeeld. Er kwam een enorme bak energie vrij in de zaal. Ik kan me niet eens meer herinneren of ik daarna nog mijn pre-frame heb afgemaakt of niet. Volgens mij heb ik alleen nog iets geroepen in de trant van: ‘Euh… ik zit straks in zaal blabla.’ Het resultaat was verbluffend, meer dan de helft van de totale groep liep direct achter me aan om zich van een plekje te verzekeren voor na de lunch. Ik kon er maar 350 in mijn zaal plaatsen en ik heb later van de organisatie gehoord dat ze nog minstens 150 personen hebben moeten teleurstellen en naar een van de twee andere workshops hebben moeten verwijzen.
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  Veel mensen onderschatten het belang van een goede connect voordat ze beginnen met zenden. Zelfs op het niveau van de zogenaamde topsprekers uit het bedrijfsleven maak ik zo’n dodelijke cv-start geregeld mee. Je weet wel:

  



  ‘Goedemorgen, welkom in deze zaal. Ik ben Roderik-Jan van Lullenstein tot Zwetshoven ik ben CEO van de divisie gegrilde hete lucht van bedrijf Toilet&Douche. Na mijn post-doctoraal in de faillissementsleer ben ik Cum Fraude gepromoveerd op het gebied van Vergaderverlenging. Inmiddels werk ik parttime als amateurgynaecoloog bij de lokale supermarkt en wil ik met u gaan praten over het effect van ‘Every day high price – Every day low service’. Laten we eens kijken naar sheet 1 waar u een kleine opsomming kunt zien van plusminus vijftig organisaties die ik heb verfuckt.’


  Kansloos! Dat connect voor geen meter. We moeten eens leren inzien dat werkelijk niemand in de zaal echt geïnteresseerd is in jou. Ze zitten er slechts om één reden: ‘What’s in it for me?’ Veel sprekers denken dat ze het vertrouwen van de zaal kunnen winnen door een indrukwekkend cv voor te lezen. Geloof me, dat zal de meeste mensen een worst wezen.


  People don’t care about how much you know until they know about how much you care.


  Een cursist kwam laatst met een mooie manier om tegen de connect aan te kijken. Ze was iemand die recent met de trein had gereisd, iets wat ze hooguit één à twee keer per jaar deed. Het bleek wederom een pittig project om per rails ergens op tijd te komen. De ellende begon al op het perron. Het ontdekken hoe laat welke trein waar komt en hoeveel overstappen je wanneer moet nemen. Het genot van de enorm verhelderende informatieborden op het perron. Waar je, als niet-geoefende treinreiziger, in een oogopslag weet hoe alles in elkaar zit… not! Ze vertelde dat ze voor haar gevoel de juiste trein had gevonden, maar nog steeds ietwat onzeker was of dit wel de trein was die ook werkelijk stopte in Delft-Zuid en niet direct doorraasde naar Centraal. Haar tijdschema was strak en ze had een belangrijk gesprek voor de boeg. Om haar onzekerheid te sussen, checkte ze bij de andere passagiers tegenover haar: ‘Dit is toch de stoptrein die ook Delft-Zuid aandoet?’ ‘Geen idee,’ riep er een, ‘ik moet naar Den Haag.’ Een ander zei dat ergens in de trein een soort samenvatting hing van dat overzichtelijke bord van het perron. De treindeuren sisten dicht en het gevaarte kwam in beweging. En toen gebeurde het… ineens klonk er een stem door de luidsprekers: ‘Goedemorgen, welkom in de intercity naar blabla met tussenstops in x, y en Delft-Zuid.’ Een zucht van verlichting ging door haar hele lijf. ‘Pffjooeew, ik zit goed!’


  Dat is precies wat een goede connect doet: het laat mensen voelen dat ze in de juiste trein zitten.


  EEN PAAR TIPS EN EEN FORSE WAARSCHUWING


  Geregeld vragen cursisten hoeveel grab-vragen of er’en je moet gebruiken voor de meest krachtige connect. Om eerlijk te zijn, ik heb geen flauw idee. Mijn ervaring leert dat je er eerder te weinig gebruikt dan te veel. Ik begin meestal met een of twee wie-grabs, minstens twee grabs met andere vragende voornaamwoorden en dan een stuk of drie er’en. Eén ding is echter belangrijk, raffel ze niet te snel af. Neem rustig de tijd om ze uit te spreken. De connect heeft namelijk nog een ander aangenaam effect. Het geeft je even de tijd om ook zelf te connecten met je rol als spreker. Misschien herken je jezelf in de volgende veelgehoorde opmerking: ‘Zolang ik maar door die eerste paar minuutjes ben, dan valt presenteren meestal best wel mee!’ Welnu, met een zorgvuldige connect pak je niet alleen de zaal beet maar werk je ook jezelf moeiteloos door die (voor sommige) onprettige startmomenten heen.


  Een andere vraag is hoe vaak je moet connecten. Dit hangt natuurlijk af van hoeveel zendtijd je hebt. In principe kun je elke keer dat je een nieuw thema begint een re-connect plaatsen. Verder na elke anekdote, elke interactie, elke publieksvraag, elk agendapunt, elke onderbreking… noem maar op. Uiteindelijk bestaat de hele lockingperiode (zie pag. 188) uit een opeenvolging van technieken die maken dat mensen aan je lippen blijven hangen. Weet je nog mijn voorbeeld van de NLP-masters die wilden turven hoe vaak ik de trucs uit dit boek inzet? Zij raakten de tel kwijt. Ik geloof dat ik minstens tien re-connects per uur maak. En de connect is pas de eerste truc die we aanreiken. Ik zei je al, tachtig procent techniek, twintig procent inhoud.


  Door de jaren heen heb ik ontdekt dat je zelfs chirurgisch kunt connecten. Stel, je mag een grote groep toespreken, misschien zelfs een paar honderd man. Dan kan er in je betoog een moment komen dat je voelt dat een paar mensen even geen aandacht meer voor je hebben. Ze zijn bijvoorbeeld getriggerd door een deel van je verhaal en beroddelen dat met elkaar even uit. Jij als zender wilt natuurlijk dat iedereen bij de les blijft. Wat je dan kunt doen is heel simpel:


  
    	Je loopt een beetje in de richting van het niet-oplettende publiekssegment (zorg wel dat je niet van het podium afpleurt);


    	stelt een paar korte grab-vragen in de trant van: ‘Wat maakt nou dat dit zo relevant is voor dit bedrijf?’ ‘Hoe kunnen jullie hier uiteindelijk ook baat bij hebben?’;


    	vervolgens loop je weer rustig terug naar het midden van het podium en vervolg je met:


    	‘Luister, ik zal eens een voorbeeld geven van… blablabla’ en je begint met je volgende anekdote.

  


  En hopakee, iedereen luistert weer. Het fijne is dat de rest van de zaal deze actie niet als storend ervaart. Ze waren al geconnect en zijn dat zeker gebleven. Ze zien je alleen een paar meter heen en weer gaan, maar hebben totaal geen idee waarom en vragen zich dat ook niet af.


  Leef je volledig uit met dit inzicht. Een mooie oefening om jezelf te trainen, is de volgende: laat mensen uit je omgeving, vrienden, gezinsleden, collega’s, jou een tijdje lang bestoken met diverse onderwerpen. Alles mag, crises in de komkommerteelt, duurzaam ondernemen, het gevaar van feestverlichting, lactose-intolerantie, cellulitis of zelfmoord. Vervolgens moet je een connect creëren alsof je het woord neemt voor een vol RAI-gebouw met honderden managers. Wat je gaat ontdekken is dat je geen voorbereiding nodig hebt om dit te kunnen. Dit is het belangrijkste voordeel van de connect. Het effect is geweldig én je hoeft ze nooit voor te bereiden. Spreek een vragend voornaamwoord uit en vertrouw op je hersenstam dat je er een zin met het onderwerp erin uitgeperst uit kunt krijgen:

  



  ‘Wat… is een belangrijke oorzaak van de huidige problemen in de komkommerteelt?


  Hoe… kunnen wij zonder al te veel kosten beter duurzaam ondernemen?


  Welke… maatregelen kunnen wij nemen om dit jaar met Kerst niet weer te verbranden?


  Wanneer… kun je ontdekken dat een koe niet jouw ‘ding’ is?


  Waarom… hebben mannen geen cellulitus?


  Wie… had er iemand in de familie die… euh… zelfmoord… slik….’


  Deze laatste is een bewuste test die ik tevens in mijn training gebruik. Ik laat mijn cursisten voelen dat ook voor ‘zware’ onderwerpen de connecttechniek uitermate geschikt blijft. Een kleine aanpassing in je grab-vragen en het effect is wederom fenomenaal. Als je een pijnlijk thema moet aansnijden voeg je in de grab de tekst ‘… direct of indirect…’ toe:

  



  ‘Wie heeft er, direct of indirect, te maken gehad met een zelfmoordpoging?’


  Je zult merken dat een juiste connect de juiste toon zet, ongeacht de ernst van inhoud die besproken gaat worden. Ook de pre-frame kan bij precaire onderwerpen gewoon zijn werk doen:

  



  ‘Aan het eind van deze meeting zijn jullie in staat eerder te ontdekken wanneer mensen in de gevarenzone verkeren, kun je beter inspelen op de signalen en zul je veel gemakkelijker een hersteltraject kunnen begeleiden. Laten we eens beginnen met een voorbeeld van… blabla.’


  KIJK UIT


  Een waarschuwing is op zijn plaats wanneer je gaat experimenteren met de connect. Het gevaar zit in het volgende: de connect heeft effect! Wat bedoel ik hiermee? Indien de connect juist is uitgevoerd, gebeuren er twee dingen:


  
    	het is muisstil,


    	en iedereen kijkt je strak aan.

  


  Het kan even schrikken zijn wanneer je dit voor het eerst doet. Mijn moeder heeft dit ervaren bij een van haar stagiaires op de basisschool. Jarenlang heeft zij met hart en ziel voor de klas gestaan (ik denk dat ik de bezieling voor lesgeven van haar heb geërfd). Bij tijden mochten jonkies van de pabo bij haar de kunst afkijken. Zo had ze een keer een jongeman aan boord met een zichtbare passie voor het onderwijs. Een frisse gozer met een stralende blik en een continue glimlach. Hij mocht die dag een stukkie dag overnemen van mijn mam. Kwispelend van ongeduld wachtte hij achterin de klas zijn beurt af. Het was groep 5 of 6, daar wil ik vanaf zijn, in ieder geval een forse bak piggelmeeën. De nieuwe leraar wordt geïntroduceerd, hij loopt naar het schoolboord, draait zich om en start vol goede moed het plenaire spreken. Hij maakt in onze termen een dijk van een connect. Wanneer hij echter na een paar er’etjes even pauzeert om adem te halen, wordt hij zich bewust van het resultaat van zijn sterke opening. 32 wuppen kijken ademloos in zijn richting, grote ogen wagenwijd open, de kwijldraden uit de mondhoek. Toen werd het stil… en niet alleen in het klaslokaal. Mijn moeder heeft hem compleet verstijfd onder haar arm opgetild en terug achterin de klas in een hoek tegen een muur gezet. Rigor mortis maxima, een klassieke black-out.


  Zorg dat je na de connect nog wel iets te zeggen hebt! Een anekdote, een stukkie theorie, een voorbeeld… iets! Als je niks meer te melden hebt, dan had je beter niet kunnen connecten. Zet dan gewoon een beamer aan of lees je cv voor. Da’s dan nog beter dan aandacht vragen en vervolgens afsterven.


  Dat brengt me bij de laatste tip. Stel dat je het even niet meer weet, je bent kwijt waar je zit in je verhaal en je valt een momentje stil. Dan biedt het omgekeerde van de connect uitkomst: de disconnect. Wat je doet, is wederom een vraag stellen maar dan niet in een rustige opeenvolging maar ditmaal slechts één die je rechtstreeks op je publiek richt.

  



  ‘Welke aspecten van deze materie herkennen jullie tot dusver?’


  of


  ‘Wat voor voorbeelden zijn er te noemen uit jullie praktijkervaring?’


  of


  ‘Beste mensen, noem eens een situatie uit een recent project waarin dit heeft gespeeld?’


  Vervolgens zet je een kleine stap naar voren, je doet je beide armen ontvankelijk open en wacht geduldig op antwoord. Disconnect wil zeggen dat je letterlijk de aandacht en de zendtijd verlegt naar iets of iemand anders. Vervolgens laat je iemand wat roepen, recupereer je jezelf, check je effe waar je was in je betoog, bedank je het publiek voor hun inbreng en vervolg je je verhaal ;-).


  Tot slot het volgende. Er bestaat nog een manier om te connecten met je publiek. Een techniek die iets meer voorbereiding vergt maar bijzonder krachtig is. Het heet de anekdotische connect. Hierbij gebruik je geen grab-vragen maar een anekdote. Ik heb ervoor gekozen deze uit te leggen in het hoofdstuk over ‘Parallelle Communicatie’. Dan kan ik al doende meteen een andere beïnvloedingstechniek uitleggen. De anekdote die ik daar gebruik, gaat over de ‘vlooientrainer’.


  SAMENVATTING


  De aandachtscurve uit hoofdstuk 6 heeft ons geleerd dat er normaal gezien slechts een korte tijdspanne is om een persoon te beïnvloeden. Slechts enkele minuten lijken er menselijkerwijs beschikbaar te zijn om ons bericht voor de bühne te krijgen. Het hele tweede deel van dit boek gaat over het verlengen van deze dramatisch korte periode. Let wel, verlengen zonder dat het je publiek energie gaat kosten. De mens kan best langer geconcentreerd blijven maar helaas niet zonder schade. Misschien herinner je je de vermoeidheid en hoofdpijn die je aan menige college- of vergaderdag hebt overgehouden. Verbale meesters willen niet alleen zelf kunnen bepalen hoelang mensen aan hun lippen moeten hangen, maar tevens dat hun gehoor een positieve herinnering aan hun verhaal overhoudt. Dit hoofdstuk heeft je geleerd dat je vooraleerst contact moet leggen met je luisteraar. Voordat je je boodschap kwijt kunt, moet je eigenlijk de hersens van de anderen ‘klaarmaken’ voor jouw beïnvloeding. Dit doe je door een connect. Vele sprekers onderschatten deze techniek en lezen liever hun cv op voordat ze hun relaas beginnen. Helaas is dit een zinloze exercitie. Niemand is werkelijk geïnteresseerd in jouw bij elkaar gespiekte grootsheid en bovendien word je direct saai. De connect is een ‘truc’ die maakt dat mensen, eigenlijk zonder dat ze zich hiervan bewust zijn, ‘gedwongen’ worden om te luisteren. Het is een techniek die gebaseerd is op het effect van vragende voornaamwoorden en woorden die op -er eindigen. De connect bestaat uit de grab en de pre-frame. De grab slaat een haakje in het oor van de ander en de pre-frame kietelt het verlangen om te gaan luisteren. Mooi is dat je deze techniek oneindig vaak kunt gebruiken en dat je die nooit hoeft voor te bereiden. Neem een random vragend voornaamwoord en laat je hersenstam er iets achteraan pruttelen waarbij je ook nog even het onderwerp benoemt. De vragen dwingen de aandacht af en geven je de kans om via een tijdsbrugje een mooie belofte te maken. Wil je nog enkele voorbeelden? Lees dan voor de gein de opening van elk hoofdstuk uit dit boek nogmaals. Je zult zien dat de connect ook op papier zijn effect heeft… ha, ha,… got you ;-).


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 4


  Leren luisteren is een essentiële vaardigheid voor ons als verbale meesters. Beïnvloeding van onze medemens vergt een assessment van de beweegredenen van de ander. Motivatiediagnostiek leert ons de ander te begrijpen en maakt bovendien de weg vrij bij de ander om onze boodschap te kunnen ontvangen. Wanneer we onze oren en hersenen wat meer naar achteren kunnen verplaatsen en ons hart en onze ogen meer naar voren, kunnen we beter aanvoelen wat er speelt aan de overkant. Bevecht de drang tot spreken totdat de ontvanger heeft aangegeven klaar te zijn voor jouw APIE’s.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 5


  ‘Sprekerspijn’ leert ons dat er een fysieke grens is aan wat een normaal mens kan verwerken aan informatie. Enkel een gedreven toehoorder kan hooguit zijn emotie en 5-plus-of-min-2 items reproduceren. En dan ook nog eens direct na jouw betoog. Een of meerdere dagen later blijft er bijna niets over van al die input die jij hebt geleverd. De normale conventionele braindump-in-een-powerpoint-en-dan-alles-netjes-voorlezentechniek faalt dus dramatisch. Weg met de beamer en op naar Verbaal Meesterschap.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 6


  Elke boodschap wordt ondersteund door drie pilaren. Er moet informatie zijn (Educatie), animatie (Entertainment) en er moet een belang gevoeld worden (Empowerment). Vergeet een of meer pilaren en het ‘bouwwerk’ van jouw invloed houdt geen stand. Kijk uit voor je neiging om met name veel inhoud te presenteren. Je denkt slim over te komen maar je boet in op effect. Liever iets meer aandacht voor vorm en voordeel.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 7


  Zenden kan pas met een parate ontvanger. Prepareer je publiek voordat je begint aan je verhaal. De ‘connect’ duwt mensen onbewust in de top van de aandachtscurve. ‘Grab’ door middel van een paar vraagzinnen de oren van de luisteraar(s) vast. Gebruik wel even je arm bij de wie-vraag. Daarna lepel je er een ‘pre-frame’ in. Da’s een sprongetje in de tijd gevolgd door een paar woorden die eindigen op -er. Klaar! Zorg wel dat je daarna de rest van je verhaal klaar hebt, want reken er maar op dat het na de connect ijzig stil is en iedereen gebiologeerd zit te luisteren. Dan moet je aan de bak.


  Notities
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  Waarom klikt het soms niet met een spreker? Hoe komt het dat je soms zelfs allergisch kunt reageren op iemands communicatiestijl? Welke manieren zijn er om je boodschap te verpakken? Na dit hoofdstuk ben je gemakkelijker in staat om mensen te overtuigen. Je kunt bovendien sneller en effectiever het vertrouwen van de anderen winnen. Je moet enkel twee talen meer kunnen spreken dan je nu al beheerst.


  8. SPREEK DE DRIE TALEN VAN JE PUBLIEK


  Goed spreken maakt nog geen verbale meesters. Ik ken dozijnen (professionele) praters die toch niet in staat zijn hun gehoor te beïnvloeden. Althans beïnvloeden op een manier die zij zelf graag willen. Je publiek irriteren of tegen je in het harnas werken noem ik geen effectief resultaat. Ik heb zelfs personen aangehoord die op zich prima in lijn met ‘sprekerspijn’, ‘de drie E’s’ en met goeie ‘connects’ presenteren en toch geen deuk in een pakje boter lullen. Wat is hier aan de hand? Is er misschien nog meer nodig dan een hoge positie op de aandachtscurve om zonder energieverlies je publiek te kunnen blijven boeien?


  Laten we eens proberen te ontdekken wat er überhaupt nodig is om iets gedaan te krijgen van een luisteraar. Draai het voor de gein eerst eens om: ‘Wanneer laat jij je beïnvloeden door iemand anders?’ Deze vraag heb ik aan honderden cursisten gesteld. Ik dacht in het begin dat het antwoord het logische gevolg zou zijn van het pijn&plezier-principe (zie hoofdstuk 1). Nee, dit feit alleen blijkt niet genoeg te zijn wil een persoon zich laten beïnvloeden. Het unanieme antwoord is:


  vertrouwen


  In welke mate vertrouw je de zender? Iedereen kan wel zeggen dat hij/zij de oplossing heeft voor de problemen of wensen in jouw leven. Maar… wie ben jij nou helemaal om mij ‘de les’ te lezen. Weet je nog, mensen willen en kunnen wel veranderen maar willen niet veranderd worden! Zomaar iets aannemen van een doorsnee ander blijkt niet het geval te zijn. Zelfs al lijkt het evident dat er voordeel te halen valt uit de boodschap van die ander. Kijk maar naar de Home Shopping-reclames op onze commerciële zenders. Op zich vermakelijke filmpjes over de meest geweldige producten: Ninja scherpe messensets, sixpack toverende draaiduwtrekapparaten, rimpel en cellulitis oplossende anti-ouderdomszalfjes, zelf boodschappende-kokende-uitserverende keukentools, onverwoestbare direct opblaasbare tweepersoonsbedden met rugklacht corrigerende geisha masseerkussens. ‘It’s amazing!!!’ Toch is de grootse aanbieder in 2008 van deze ‘briljante’ producten bijna failliet gegaan. Waarom? Niemand gelooft deze spotjes. Terwijl een betrouwbare man met ‘doktersjas’ in een professioneel ogend laboratorium toch echt zei: ‘Mijn leven is totaal veranderd door deze messenset, Jim.’ Wij mensen, zeker in Nederland, laten ons niet zomaar het bos in sturen. Zelfs wanneer er ongelofelijke korting wordt beloofd als je direct belt en bestelt! Welke les kunnen wij hieruit leren? De spotjes zijn volledig 3E, vol van anekdotes en staan stijf van de grabs en pre-frames.


  Eerst terug naar mijn onderzoekje over ‘wanneer laat de mens zich beïnvloeden?’ Nadat mijn cursisten zeiden dat vertrouwen nodig is voordat je iemand serieus neemt, stel ik de vraag: ‘Oké, maar wanneer vertrouw je dan iemand?’ Tja, dat is het resultaat van iemand lang genoeg kennen. Het gevolg van vele plusjes op de emotionele bankrekening. Vertrouwen ontstaat niet zomaar. Toch zijn er mensen en situaties in je leven geweest waar het gewoon klikte. Momenten waar je voelde: dit zit goed. Wat is er toen gebeurd? Wat maakt dat het lijkt of je iemand al jaren kent? We schurken tegen de kern aan van dit hoofdstuk.


  Wie vertrouw je het meest in deze wereld?


  Natuurlijk… jezelf!


  De oplossing ligt dus eigenlijk redelijk voor de hand. Wanneer wij als spreker in staat zijn om ons publiek zichzelf te laten herkennen in ons verhaal dan zijn we spekkoper. Als de luisteraar letterlijk ‘zichzelf hoort praten’ dan voelt deze herkenning als vertrouwd. Vervolgens maakt dat vertrouwen dat we genegen zijn om open te staan voor beïnvloeding. ‘De spreker is zoals ik en dan komt het goed.’


  Herkenning geeft de klik,

  de klik geeft vertrouwen,

  vertrouwen is onze entree tot beïnvloeding.


  We moeten dus ons verhaal leren afstemmen op ‘de taal’ van de ander. Kijk eens naar de volgende oefening, eentje die altijd veel verwarring en lol geeft bij de cursisten.


  School of Seks


  Ik vraag de zaal om zich te verdelen in groepjes van vier of vijf. Vervolgens vraag ik of ze in hun groep een keuze maken uit een van de volgende twee onderwerpen: school of seks. De meeste mensen kijken dan meestal verbaasd en ietwat argwanend in mijn richting. Verwarring is trouwens ook een mooie manier om te connecten (zorg echter wel dat je de ontstane mentale onrust snel omvormt tot een leermoment, te veel verwarring geeft een disconnect!). Ik stel ze gerust dat ik het serieus bedoel en dat we een echt onderzoek gaan doen. De zaal stemt aarzelend in en belegt een korte vergadering. Wanneer de diverse groepen een keuze hebben gemaakt tussen een van de twee woorden, geef je ze de volgende opdracht: draai weg van de anderen uit de groep en schrijf in je eentje tien woorden op een velletje die jou te binnen schieten wanneer je denkt aan het gekozen onderwerp. Alles mag, schoolkrijt, meester, klaslokaal, aanwijsstok…


  Ik zet meestal een muziekje op terwijl ik de zaal laat werken aan hun lijstje associaties. Als iedereen klaar is volgt de laatste opdracht:


  Tel nu hoeveel woorden je met de groep gemeenschappelijk hebt!


  Gemeenschappelijk betekent hierbij dat jouw woord exact hetzelfde op alle andere lijstjes van de groepsleden staat. Als het op een van de lijstjes niet voorkomt, geldt het niet als een gemeenschappelijk woord. Tot slot speel ik een soort quizmaster die hoopt dat deze avond de jackpot gaat vallen. ‘Kijken of we vandaag een nieuw record hebben?’, ‘Welke groep heeft er minstens vijf woorden gemeenschappelijk?’ De cursisten kijken de zaal rond wie de winnaars zullen zijn… maar niemand juicht. Je ziet de mensen denken, dat is vreemd. Ik zeg dat ik diep teleurgesteld ben, laat mijn schouder zakken en zeg: ‘Precies vijf dan?’


  Wederom geen reactie.


  ‘Euh, vier…?’


  ‘Dit is de slechtste zaal die ik ooit heb gehad… drie?’


  ‘Dit is onmogelijk, ik heb de uitvallers van de Josti-band in de zaal vandaag!’


  ‘Kom op jongens… tweeeee?’


  Niemand reageert, het schaamrood verschijnt op alle gezichten.


  ‘Eeeen?’


  Vol ongeloof kijken de mensen om zich heen.


  ‘Wie had er geen enkel woord identiek met zijn groepsgenoten?’


  En iedereen steekt z’n vinger op.


  Hoe is dit mogelijk? Twee simpele woorden en toch geen gemeenschappelijke associaties. En in zo’n klein groepje nog wel. Deze oefening leert ons in ieder geval dat woorden niet het beste gereedschap zijn om herkenning op te wekken. Als zulke basale woorden als school en seks zo weinig gemeenschappelijkheid hebben, hoe kunnen we dan ooit een klik creëren op inhoud? Herinner je het tappers & listeners-experiment van Elizabeth Newton uit de Inleiding nog? Als wij een woord uitspreken, hebben wij daar in ons hoofd een ‘melodie’ bij. Dit is echter absoluut niet dezelfde melodie als die van de luisteraars. Snap je nu waarom vergaderingen over moeilijkere onderwerpen als seks en school zo moeizaam kunnen verlopen? Stel je maar eens voor hoe effectief jouw volgende meeting zou zijn als er alleen maar morse wordt geklopt.


  Ter ondersteuning van bovenstaand inzicht laat ik je kennismaken met het werk van professor Albert Merhabian. Als hoogleraar psychologie aan de Universiteit van Californië heeft hij veel onderzoek gedaan naar wat hij noemt silent messages. Wat doet de verpakking met een boodschap? Hij is het meest bekend om de 7%-38%-55%-regel. Wanneer wij communiceren wordt er op drie dimensies informatie uitgewisseld. Je hebt woorden (inhoud), tonaliteit (klankkleur, volume, snelheid) en niet-gesproken communicatie. Dit laatste zijn de zogenaamde non-verbale aspecten van jouw verhaal: gebaren, mimiek, oogcontact en houding. Prof. Merhabian acht, door middel van zijn onderzoek, bewezen dat deze drie elementen de volgende mate van beïnvloeding hebben.
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  Dit zou betekenen dat wat je ‘niet’ zegt meer invloed heeft op wat de ander ‘hoort’ dan wat je wel zegt. Door deze stelligheid krijgt Merhabian ook redelijk wat kritiek van zijn collega-geleerden. Hij zegt met zijn regel eigenlijk dat wij voor 93 procent alle talen van de wereld zouden kunnen begrijpen. Door alleen maar goed te kijken en te luisteren. Nou, ik weet niet of je op vakantie wel eens een bak Limburgers bent tegengekomen? Ik weet voor 93 procent zeker dat zelfs Merhabian daar geen touw aan vast kan knopen. Voor ons onderwerp echter is zijn onderzoek nuttig genoeg. Wij willen de kans zo groot mogelijk maken dat mensen iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten. We willen een klik maken met ons publiek, ze moeten ons vertrouwen en vervolgens volgzaam uitvoeren wat wij hebben gezegd. Zoals mijn cursustrucje over School en Seks al aantoonde: slechts onze woorden helpen hierbij wellicht niet al te best. 7 procent beïnvloeding is voor mietjes, wij gaan voor 90+ procent aan spreekkracht.


  PSYCHOLOGIE IN HONDERD SECONDEN


  Collega-spreekmeester Ben Tiggelaar heeft een MBA in één dag, ik ga proberen je de basisbeginselen van de psychologie te geven in slechts honderd seconden. Hou je vast.


  De mens heeft vijf sensoren waarmee we de wereld in ons op kunnen nemen. Althans vijf waar wij weet van hebben. Veel swami’s, wicca’s, auralezers en boomknuffelaars beweren dat we over nog meer antennes beschikken maar laten we het voor nu even simpel houden. Ik onthoud de vijf altijd via het woord VAKOG: Visueel, Auditief, Kinesthetisch, Olfactorisch en Gustatorisch. In normaal Nederlands: zien, horen, voelen (aanraken/temperatuur), ruiken en proeven. Deze sensoren geven hun informatie door aan onze hersenen, puur, volledig en ongecensureerd. Onze hersenen echter laten deze gegevens helaas niet ongemoeid. Zij doen van alles met deze data: selecteren, negeren, vervormen, opslaan. Van de duizenden brokjes informatie pakken we slechts een paar honderd items beet. ADHD’ers iets meer. De keuze welke beelden, geluiden, gevoelens, geuren en smaken we ‘serieus’ nemen, wordt bepaald door een fors aantal zaken:


  
    	je verleden (oude waarnemingen);


    	je overtuigingen (conclusies uit je verleden);


    	je emotionele toestand op het moment van waarnemen (blij, boos, bang, bedroefd);


    	je waarden & normen (geconditioneerde belangrijkheid);


    	je fysiologie (gezondheid en lichaamsfuncties);


    	en natuurlijk de diverse omgevingsfactoren (locatie, tijdstip, etc.).

  


  Al deze facetten bepalen niet alleen je focus (waar richt je je aandacht op) maar ook de betekenis die je aan informatie geeft (paradigma):


  
    	brandlucht betekent alarm behalve wanneer je gezellig aan het bbq’en bent;


    	luisteren naar Hans Teeuwen is best lachen behalve als je streng gereformeerd bent;


    	feedback krijgen kan leiden tot groei behalve wanneer je net in een suïcidale episode zit;


    	een pijntje in je rug negeer je normaliter, behalve als iedereen in je familie reuma heeft;


    	iemand zien bedelen kan irritatie geven behalve wanneer je Agnes Gonxha Bojaxhu heet;


    	geklop ’s avonds op het raam voelt tering eng, behalve op 5 december;


    	bij de Sint op schoot zitten is best knus behalve bij Debiteuren, Crediteuren;


    	het vorige voorbeeld betekent helemaal niets, tenzij je fan bent van Jiskefet.

  


  Alle informatie die onze sensoren aan de hersenen aanbieden worden door ons geïnterpreteerd en krijgen daardoor betekenis. Honderden psychologen en wetenschappers, Maslow, Pavlov, Freud, Jung, Rogers, Assagioli tot en met Dr. Phil, geven graag hun inzichten over de precieze werking en oorsprong van het bovenstaande. Voor ons is enkel het feit dat we gegevens opnemen en vervolgens bewerken relevant.


  Ik heb nog vijftien seconden. Alle door ons verwerkte informatie plus de emoties die daarbij zijn ontstaan, bepalen hoe wij reageren op deze signalen. Ons gedrag (de som van al onze reacties) is dus niet gebaseerd op zuivere feiten maar op de gevoelens die zijn ontstaan tijdens het interpreteren van onze waarnemingen. Deels bewust maar bovenal onbewust gaat dit proces de hele dag door. Wanneer we niet slapen, bezopen zijn of anderszins comateus, dan zijn we non-stop bezig met waarnemen, verwerken en reageren.


  Klaar!


  Korter door de bocht kan eigenlijk niet. Er bestaan kilometers boeken die het ontstaan en de werking van dit proces verklaren of hulp bieden bij wat te doen als het even niet meer zo lekker functioneert. Het proces sec vergt nauwelijks meer uitleg dan hierboven beschreven. Vind ik.


  Hoe kunnen wij deze inzichten gebruiken om verbale meesters te worden? Welnu, er blijkt een aspect te zijn dat een bijzondere invloed heeft op het proces van waarnemen-verwerken-reageren. Wij mensen blijken in ons leven een bepaalde persoonlijke voorkeur te ontwikkelen in de manier waarop we deze drie stappen doorlopen. Van de vijf sensoren zijn er drie die het meest worden gebruikt. Zeker in het licht van ons onderwerp, communicatie. Dat zijn natuurlijk de eerste drie: Visueel, Auditief en Kinesthetisch. Ruiken en proeven komen zelden aan bod bij het sprekersvak… hoop ik. Ik heb zelden de voorzitter van een vergadering bij de afsluiting horen zeggen: ‘Ik hoop dat jullie goed hebben geroken wat ik bedoel?!’ De VAK van VAKOG zijn het meest bepalend in het spel tussen de hersenen en onze sensoren. Maar nu komt het, van deze top-3 is er per persoon weer eentje het meest populair. Sterker nog, een van de drie is zelfs zo dominant dat het volledig bepaalt hoe een individu waarneemt, verwerkt en reageert. Zo heb je dus mensen die, visueel, auditief of kinesthetisch dominant zijn. Laten we ze de rest van dit hoofdstuk voor het gemak respectievelijk video’s, audio’s en kino’s noemen.
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  Al naargelang tot welke categorie iemand behoort, zal zijn stijl van het processen van informatie ernstig variëren. Video’s zijn primair zichtgeoriënteerd, ze denken ook hoofdzakelijk in plaatjes en praten daardoor ook beeldend. Audio’s hebben een grote voorkeur voor het vocale deel van communicatie: klankkleur, volume, kortom al het hoorbare. Kino’s zijn natuurlijk niet doof en/of blind maar zijn enorm gevoel, beleving georiënteerd. De VAK-voorkeur van een persoon sijpelt in alles door; hoe gegevens worden opgenomen, hoe ze worden verwerkt en ook hoe hij zelf gegevens zendt. Anthony Robbins presenteerde in een van zijn Power to Influence-workshops een mooie metafoor om dit fenomeen makkelijk te onthouden. Hij vergeleek de VAK-voorkeuren met verschillende frequenties.
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  Lichtgolven zijn supersnel, ze reizen (in een vacuüm, voor de muggenzifters) met ongeveer 300.000 kilometer per seconde. Geluidsgolven hebben een frequentie die vele malen lager is. De voor de mens nog hoorbare tonen zitten tussen de 20-20.000 Hz. Warmtestraling daarentegen is zo traag dat wij mensen deze zelfs kunnen waarnemen. Kijk maar eens op een zonnige dag naar de motorkap van een donkere auto. Je ziet dan letterlijk de warmte ervan afstralen. Genoeg natuurkunde, wat moeten we hiermee? De frequentieleer gaat over hoe vaak per seconde iets gebeurt. Juist deze vergelijking biedt ons een prachtige metafoor om de verschillende ‘talen’ van een mens in te schatten. Onze drie hebben namelijk allemaal hun eigen frequentie. Video’s spreken met de snelheid van het licht. Ze scoren hoog op alle facetten van de Merhabianverdeling. Ze praten veel, snel, hard en met veel en grote bewegingen. Video’s zien wat ze willen zeggen al in hun hoofd en lopen met hun mond er mijlenver achteraan. Probeer maar eens een stukje actiefilm live mee te commentariëren. Als een NOS Langs de lijn-reporter zul je letterlijk je handen en voeten nodig hebben om de vaart van de beelden bij te houden. Zo communiceren video’s. Audio’s zitten qua spreekstijl tussen de video’s en kino’s in. Ze praten duidelijk minder snel, minder hard en hun sporadische bewegingen zijn bovendien veel minder theatraal. Kino’s zijn de meest comateuze zenders. Ze praten nauwelijks en wanneer ze iets zeggen, is dat meestal zacht en met nauwelijks zichtbare beweging. Zoals mediterende Boeddha’s die soms ineens ontwaken en even de wereld een quote gunnen. Ik chargeer natuurlijk een beetje maar dat helpt nu eenmaal goed om de verschillen duidelijk te krijgen. Kijk maar eens wat er gebeurt wanneer twee mensen met verschillende frequenties elkaar proberen te beïnvloeden. Wanneer dus eigenlijk twee verschillende ‘talen’ worden gesproken. Stel je het volgende eens voor:


  Een videohuiszoeker gaat op bezoek bij een kinomakelaar. Hij scheurt z’n BMW X5 met hoge snelheid door de bocht en parkeert ’m praktisch in de wachtkamer van het makelaarskantoor. Met een ferme zwaai gooit hij de deur open en loopt resoluut op de kinomakelaar af. Voordat de makelaar ook maar een woord heeft kunnen zeggen, heeft onze video al een ferme hand gegeven, zich voorgesteld en is begonnen met zijn lijst van woonwensen. ‘Kijk vriend, het zit zo. Kep een nieuwe hut nodig. De toko gaat als een dolle en die pik van de bank zegt dat ik meer stenen moet hebben!’ Druk gebarend probeert hij vervolgens de makelaar een beeld te schetsen hoe zijn volgende paleisje eruit moet komen te zien. Onze kino is volledig overvallen door dit spreekgeweld. Hij laat de donderpreek over zich heen komen en zoekt toevlucht in een gesloten houding. De armen over elkaar, als het ware een buffer voor de tsunami van indrukken die hij ervaart. Onze kino heeft tevens een klein stukkie ruimte gecreëerd tussen zijn klant en zichzelf. De video staat gevoelsmatig veel te dicht in zijn gezicht te schreeuwen. Na een paar minuutjes valt er een stilte en lijkt de video zijn betoog te hebben afgerond. De kino grijpt al z’n moed bij elkaar maar nog voordat hij zijn mond kan openen, perst de video er toch nog een slotzin uit: ‘Zie je wat ik bedoel… heb je zo’n huissie voor me?’ Het moment is aangebroken dat onze makelaar ‘de microfoon’ overneemt. Hij haalt rustig adem en begint met: ‘Goedmiddag, fijn dat u er bent… u hebt er goed aan gedaan om te kiezen voor makelaarskantoor… Domus Empaticus… wij hebben 150 jaar ervaring in het creëren van de juiste match tussen vraag… en… aanbod. Ons zorgvuldig inlevingsvermogen maakt dat… vele, vele mensen met een bijzonder goed gevoel hun nieuwe pand bewonen… Gaat u rustig zitten dan nemen wij even de tijd voor onze enquête met 84 simpele vragen. Kopje rooibosthee misschien…?’


  Wat denk je dat er gebeurt met mister Video…, juist ja, die is vertrokken. Deze volledige mismatch in communicatiestijl geeft natuurlijk bijzonder weinig voedingsbodem voor gemeenschappelijkheden. Sterker nog, dit verschil is zo groot dat er eerder een allergische reactie ontstaat tussen beide personen. Geen herkenning, geen klik en daardoor nada vertrouwen. Zonder vertrouwen geen deal! Als geen van beiden de taal van de ander beheerst leidt dit nooit tot een effectieve samenwerking. Hoe goed beiden het ook bedoelen of hoe goed de boodschap ook is.


  Omgekeerd idem dito. Stel je eens een kinohuiszoeker voor met een videomakelaar. De kino zal rustig, zacht, langzaam en zonder al te veel ondersteunende gebaren proberen zijn behoeften over te brengen. De snelle video Ratelband zal ruim voordat de kino zich begrepen heeft gevoeld zijn klant met een blikje Red Bull voor een flat-screen hebben gezet waar hij door middel van een flitsende MTV-achtige video zijn assortiment huizen butt-fompt.


  Luister aandachtig, dit is een belangrijk inzicht op jouw pad naar Verbaal Meesterschap:


  Iedereen heeft een eigen frequentie van communiceren.


  Zowel intern als extern. Met intern bedoelen we de manier waarop een persoon met zichzelf communiceert (weet je nog: waarnemen, verwerken en reageren). Daar geldt namelijk dezelfde voorkeur (‘as within, so without’). Een video kijkt, beoordeelt, droomt, spreekt en archiveert het liefst visueel. Een audio doet dit alles met een auditieve dominantie en onze kino heet niet voor niets een gevoelsmens. Waar je voorkeursfrequentie ook ligt, het bepaalt in enorme mate hoe je communiceert. Het heeft invloed op je:


  
    	woordkeuze en uitdrukkingen (zie bijlage);


    	spreeksnelheid;


    	volume;


    	klankkleuren + de mate van diversiteit daarin;


    	ondersteunende gebaren + de heftigheid waarmee ze worden ingezet.

  


  Bij al deze onderdelen van communicatie heeft jouw ‘frequentie’ een effect. Het bepaalt dus hoe je spreekt, hoeveel je spreekt en waarover je spreekt. Kijk eens voor de lol naar wat bekende sprekers op YouTube. Ik heb er hier drie voor je om mee te beginnen. Een mooi voorbeeld van een video is Anthony Robbins. Zoek eens naar een liveoptreden van hem en let op zijn snelheid, volume en mate van beweeglijkheid. Vergelijk dit eens met een ‘optreden’ van Eckart Tolle. Tolle is een prachtige kino. Eckarts spreekstijl staat praktisch haaks op alle facetten met die van Tony. Een goeie audio in dit rijtje is Helen Palmer, mijn enneagramleraar. Zij zit op alle indicatoren tussen Tony en Eckart in. Nu je toch aan het browsen bent, zoek eens op ‘Steve Ballmer going crazy’. Voor degenen die hem niet kennen, Steve is de tweede man van Microsoft. Steve is de grootste video die ik ooit heb meegemaakt. Stel je eens voor dat Eckart Tolle bij deze presentatie op de eerste rij had gezeten. Wat zou er gebeuren met Tolles bereidwilligheid om met Steves boodschap aan de gang te gaan. Of draai het eens om, Eckart Tolle gaat op sollicitatie bij Steve Ballmer. Zou dat lekker klikken? Misschien is Steve wel de reden waarom Windows zoveel crasht. Als contrast moet je dan ook maar eens kijken naar Apple’s voorman Steve Jobs. Dan snap je wellicht waarom ik deze zin nu intyp op een mac ;-).


  Waar zit jij zelf op deze frequentie-as? En de mensen in jouw omgeving? Probeer eens een tijdje te spelen met dit inzicht en leer de frequentie van de ander eens in te schatten.
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  Terug naar ons onderwerp Verbaal Meesterschap. We zijn bezig om meer te bereiken met ons spreken. Het gaat uiteindelijk over invloed en beïnvloeding. Hoe krijgen wij het meest gedaan door wat wij communiceren naar de ander? We willen dat mensen iets gaan doen, laten of nooit meer vergeten. Het frequentieverhaal leert ons dat de mens een bepaalde voorkeursstijl heeft die bepaalt hoe hij zendt én luistert! De vorige hoofdstukken hebben ons geleerd wat je boodschap moet bevatten (sprekerspijn & 3E) en hoe je je publiek moet pakken en vasthouden (connecten). Dit blijkt echter nog steeds niet genoeg te zijn om bij iedereen te kunnen doordringen. De frequentiemetafoor maakt ons duidelijk dat mensen verschillende talen hebben.


  Resumé: als wij invloed willen op onze luisteraars dan moeten zij ons vertrouwen. Vertrouwen ontstaat het snelst via herkenning, een klik hebben. Wat ons te doen staat is dus simpel…


  Spreek de ‘taal’ van de ander en het pad naar beïnvloeding is gelegd.


  Hoe kun je dit inzicht gaan toepassen? Kijk, 1-op-1 is dit nog wel te doen. Observeer de ander en probeer zo goed mogelijk jouw stijl af te stemmen op die van de ander. Stem je snelheid, volume en je bewegingen af op die van de ander. Simpel toch? Misschien wel. Maar nu hebben we het over spreken voor meerdere mensen of zelfs voor grote groepen. Wat dan?


  De oplossing ligt redelijk voor de hand:


  spreek alle talen


  Je moet dus een VAK-spreker worden. Ongeacht hoe lang je spreekt, vijf minuten of vijf uur, probeer een afwisseling van frequentie in je verhaal te brengen. Des te langer je spreekt, des te vaker moet je schakelen. Hoe meer jij in staat bent om de drie talen in jouw optreden op te nemen, hoe groter de groep wordt die jou gaat ‘geloven’. Ik gebruik bewust voor het eerst de term optreden omdat je eigenlijk minstens twee talen moet acteren. Wanneer je bijvoorbeeld zelf een kino bent moet je dus letterlijk de aspecten van video- en audiotaal leren spelen. Als audio moet je kunnen terugschakelen naar de kinofrequentie, maar je moet ook kunnen opschakelen om te zorgen dat de video’s jouw boodschap ‘begrijpen’.


  OEFENING


  Een mooie manier om dit te trainen is het Verkoopspel. Telkens als je even niets te doen hebt, pak je een random voorwerp wat in je buurt ligt. Een potlood, je mobieltje een soeplepel het maakt niet uit. Vervolgens presenteer je drie verkooppraatjes. Een voor video’s, een voor audio’s en tot slot eentje voor de kino’s. Schakel op snelheid, volume, beweeglijkheid. Wat je zult merken is dat de frequenties die het verst van jouw eigen stijl afzitten een beetje vreemd of onnatuurlijk overkomen. Althans voor jouw gevoel! Vertrouw me op het volgende: als het bij jou niet meer echt voelt, kom je bij de ander pas echt binnen.


  Ik heb rondom dit onderwerp diverse discussies gehad met mijn cursisten over authenticiteit versus invloed. ‘Ben je nog wel jezelf wanneer je met frequenties gaat toneelspelen?’, ‘Claassen, jouw vorige twee boeken gaan met name over jezelf worden, moeten we nu ineens weer iemand anders zijn?’ Laat me een mooi inzicht met je delen dat ik heb gekregen van Deepak Chopra bij een van mijn ontmoetingen met deze prachtige kino. Hij stelde me de vraag: ‘Als je op vakantie gaat naar een ander land en je probeert daar een beetje de taal van het land te spreken en je komt het volk tegemoet in hun waarden en normen. Verlies je daarmee dan je eigen identiteit?’ Het antwoord is evident: natuurlijk niet. Dat noem je respect. In communicatie is dit precies hetzelfde. Verbale meesters komen hun publiek zoveel mogelijk tegemoet in hun eigen taal. VAK-spreken is een uitmuntende manier om respectvol met je luisteraars om te gaan en het biedt bovendien een ultieme basis voor jouw mate van beïnvloeding. Ik zeg: twee klappen in een vlieg!


  EEN PAAR TIPS EN OPMERKINGEN


  Er wordt me vaak gevraagd hoeveel zendtijd je met elke taal moet vullen. Ik heb hier geen eenduidig antwoord op. Al naargelang de omstandigheden, de boodschap, de doelgroep en je eigen voorkeursfrequentie zal dit variëren. Wanneer je het woord neemt op de bruiloftsreceptie van je beste vriend zou ik wat meer in video-mode blijven. Te veel kino en je slaat een deuk in de sfeer en dan moeten de gasten weer meer gaan drinken om jouw intermezzo te verwerken. Misschien is het wel mooi om na wat lachsalvo’s in kino te eindigen. Niets mooier dan een traan aan het slot. Wanneer je echter spreekt op de begrafenis van je beste vriend dan is te veel video weer taboe. Druk gebarend en hard pratend boven de kist van je maat wordt je hoogstwaarschijnlijk niet in dank afgenomen. Maar ook hierbij geldt dat een sporadische wisseling naar video een luchtig ademmoment kan geven voor de rouwende zaal. Ook je doelgroep kan effect hebben op de percentages van elke taal die je spreekt. Een zaal vol jonge verkopers en marketeers vergt vaak meer video dan een bak specialisten op een medisch congres. Net zoals bij zoveel theorieën gaat het weer om het zoeken naar de balans. Ik persoonlijk laat de ‘taal’ een beetje meedeinen op mijn 3E-verdeling. Concrete feiten en inhoud (Educatie) probeer ik meestal in mooi verhalend audio te doen. Gelijk een nieuwslezer spreek ik rustig, op middelmatig volume en met niet al te veel grote gebaren. Mijn anekdotes (Entertainment) probeer ik zo video mogelijk te doen (mijn voorkeursfrequentie). Lekker druk, lekker hard, veel ondersteunende gebaren en goed op tempo. Mijn slotpreken doe ik standaard in kino. Empoweren werkt het best op een lage frequentie. Ik stap dan wat dichter naar de groep of leun naar voren als we aan een tafel zitten, ik laat even een stukje stilte vallen en eindig op de helft van mijn videovolume en in een overduidelijk afgenomen snelheid en mate van beweeglijkheid met: ‘… Jongens, uiteindelijk is het heel simpel. Als we nu niet handelen… dan heb je volgend jaar hoogstwaarschijnlijk geen baan meer. Stel je maar eens voor hoe dat voelt als je dat op kerstavond aan je gezin moet vertellen!’ En bam, in the pocket!, je neemt het applaus in ontvangst, je laat je ego je naar huis rijden en hopakee het volgende factuurtje kan de deur uit ;-).


  De volgende tip heeft te maken met het frequentiebereik van jouw persoonlijkheid. Wanneer de afstand tussen jouw ‘taal’ en die van de ander(en) te groot is moet je niet gaan over-acteren. Wanneer ik, als echte video zijnde, in kino duik zal dit nog steeds hoog audio zijn voor menige echte kino in mijn zaal. Deze vorige zin moet je hoogstwaarschijnlijk twee à drie keer opnieuw lezen om te snappen wat ik bedoel. Mijn kinofrequentie gaat voor Eckart Tolle nog steeds te snel en te hard. Maar dat blijkt geen probleem te zijn. VAK-spreken wil niet zeggen dat je iedereen in zijn/haar eigen bereik tegemoet komt. Puur de dynamiek binnen jouw eigen bereik maakt het voor de ander al aantrekkelijker en toegankelijker. Al zak of stijg je maar vijftien procent richting de frequentie van de ander, dan wordt de klik ervaren.


  Je kunt de luisteraars ook begeleiden naar jouw voorkeursfrequentie. Dit proces heet ‘matching & pacing’. Wat je doet, is veilig op een gemiddelde frequentie starten met je betoog. Al naargelang het niveau van de vorige spreker of wat je voelt als passend in de groep, steek je in. Daarna kun je langzaam je publiek meenemen naar jouw voorkeursfrequentie. Een mooi voorbeeld hierbij is een opmerking van een klant van mij. Hij had mijn 3,5-daagse training meegemaakt en me uitgenodigd voor een inspirerende lezing binnen zijn bedrijf. Ik mocht twee keer een uur spreken met een kopje koffie ertussen. In de pauze komt ie op me af en vraagt: ‘Hé Rem, hoe gaat het met je? Je bent zo rustig… wanneer gaan we weer knallen?’ Toen heb ik hem moeten uitleggen dat als ik met deze nieuwe groep was begonnen op het niveau waar ik met hem na 36 uur workshop was geëindigd, ik dit publiek volledig uit de zaal had gejaagd. Ik moest, net zoals ik met hem had gedaan in de training, eerst beginnen op een voor luisteraars ‘verstaanbare’ frequentie. Dan pas kun je ze langzaam meenemen naar jouw voorkeursniveau. Blijf echter altijd een dynamiek behouden binnen jouw eigen spectrum. Te lang op een frequentie en je kunt in potentie tweederde van je publiek verliezen op herkenning->vertrouwen->invloed.


  Mijn slottip gaat over ‘switching’. Het overgaan van de ene naar de andere frequentie. Hoe moet je veranderen van taal zonder dat dit te gemaakt of zelfs vreemd overkomt? Stel, je hebt lekker in video een prachtige anekdote verteld om je betoog wat entertainment te geven en je wilt in kino eindigen om de ernst van je boodschap nog eens extra te ondersteunen. Moet je dan van geanimeerd performer ineens omschakelen naar een gedoseerd en intens redenaar? Dat ziet er toch niet uit, man! Gelukkig bestaat er een prachtige en bovendien uiterst simpele manier om te wisselen van frequenties, maar… dat vertel ik nu nog niet. Deze komt aan bod in hoofdstuk 11 over hypnose. Sorry. En dit is niet een cliffhangertruc (alhoewel dat wel werkt), maar ik wil je eerst wat hypnosetechnieken hebben uitgelegd en daarna is het ‘switchen’ een eitje.


  SAMENVATTING


  Dit hoofdstuk hebben we geleerd dat het respecteren van ‘sprekerspijn’, een goeie 3E-balans en krachtige connects nog steeds geen garantie geven voor het beïnvloeden van je doelgroep. Natuurlijk ben je al een heel eind als je deze drie aspecten consequent in je verhaal kunt verwerken. Je kunt dan op een boeiende en geanimeerde manier je publiek gedurende een lange tijd zonder energieverlies aan je lippen laten hangen. Mooi, maar daar is het ons niet alleen om te doen. Verbale meesters spreken met voorbedachten rade. We willen niet zo maar een eind in de ruimte lullen, neen, lieve lezers. Wij willen invloed! Wij willen dat mensen iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten. We willen dat de luisteraars niet alleen ons geklop hebben verstaan maar ook de melodie hebben gehoord, gezien én gevoeld. De bereidwilligheid om jouw verhaal serieus te nemen, vergt meer dan goede argumenten, waarachtige voorbeelden en een berg empowering pre-frames. Je publiek moet een klik met jou ervaren. Zichzelf letterlijk herkennen in alles wat jij uitzendt. Dit vergt het spel der frequenties. Iedereen heeft een voorkeurs‘taal’ waarmee hij de wereld opneemt, verwerkt en mee van repliek dient. Ligt jouw ‘taal‘ daar te ver vandaan, dan heeft de ander moeite met het accepteren van jouw boodschap. Leer daarom een VAK-spreker te worden. (Toneel)speel met de frequenties en probeer een zo groot mogelijk deel van de groep te laten horen, zien en voelen wat je bedoelt. Anders blijft het bij morse en dan pakt niemand jouw melodie op.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 4


  Leren luisteren is een essentiële vaardigheid voor ons als verbale meesters. Beïnvloeding van onze medemens vergt een assessment van de beweegredenen van de ander. Motivatiediagnostiek leert ons de ander te begrijpen en maakt bovendien de weg vrij bij de ander om onze boodschap te kunnen ontvangen. Wanneer we onze oren en hersenen wat meer naar achteren kunnen verplaatsen en ons hart en onze ogen meer naar voren, kunnen we beter aanvoelen wat er speelt aan de overkant. Bevecht de drang tot spreken totdat de ontvanger heeft aangegeven klaar te zijn voor jouw APIE’s.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 5


  ‘Sprekerspijn’ leert ons dat er een fysieke grens is aan wat een normaal mens kan verwerken aan informatie. Enkel een gedreven toehoorder kan hooguit zijn emotie en 5-plus-of-min-2 items reproduceren. En dan ook nog eens direct na jouw betoog. Een of meerdere dagen later blijft er bijna niets over van al die input die jij hebt geleverd. De normale conventionele braindump-in-een-powerpoint-en-dan-alles-netjes-voorlezentechniek faalt dus dramatisch. Weg met de beamer en op naar Verbaal Meesterschap.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 6


  Elke boodschap wordt ondersteund door drie pilaren. Er moet informatie zijn (Educatie), animatie (Entertainment) en er moet een belang gevoeld worden (Empowerment). Vergeet een of meer pilaren en het ‘bouwwerk’ van jouw invloed houdt geen stand. Kijk uit voor je neiging om met name veel inhoud te presenteren. Je denkt slim over te komen maar je boet in op effect. Liever iets meer aandacht voor vorm en voordeel.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 7


  Zenden kan pas met een parate ontvanger. Prepareer je publiek voordat je begint aan je verhaal. De ‘connect’ duwt mensen onbewust in de top van de aandachtscurve. ‘Grab’ door middel van een paar vraagzinnen de oren van de luisteraar(s) vast. Gebruik wel even je arm bij de wie-vraag. Daarna lepel je er een ‘pre-frame’ in. Da’s een sprongetje in de tijd gevolgd door een paar woorden die eindigen op -er. Klaar! Zorg wel dat je daarna de rest van je verhaal klaar hebt, want reken er maar op dat het na de connect ijzig stil is en iedereen gebiologeerd zit te luisteren. Dan moet je aan de bak.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 8


  Onze hersenen hebben een specifieke voorkeursmethode van informatieverwerking. Iedereen ontwikkelt een dominantie op Visueel, Auditief of Kinesthetisch gebied. Deze ‘taal’ bepaalt niet alleen iemands eigen communicatie (woordkeuze, tonaliteit en non-verbale ondersteuning) maar ook de eventuele klik met andere zenders. Deze klik is noodzakelijk voor het vertrouwen en uiteindelijk de mate van beïnvloeding die de luisteraars jou gunnen. Communiceer daarom niet slechts in jouw eigen taal. Verbale meesters zijn VAK-sprekers.


  Notities
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  Hoe leid ik mijn publiek netjes door mijn verhaal? Wat kan ik doen zodat mijn luisteraars de structuur van mijn boodschap helder voor ogen houden? Waarom kunnen goede sprekers toch vaak chaotisch overkomen? Dit hoofdstuk wordt leuk. Je krijgt een bijzonder simpele techniek aangereikt om een krachtige lijn te creëren in je betoog. Sterker nog, dezelfde techniek helpt je tevens om je woorden meer impact te geven op momenten wanneer jij dat wilt. Puur door waar je staat en in welke richting je beweegt!


  9. LICHAAM & RUIMTE


  Je kunt je nauwelijks voorstellen hoezeer ik heb uitgekeken naar de hoofdstukken vanaf nu. De inzichten en technieken die hierin aan bod komen behoren absoluut tot mijn meest favoriete onderwerpen van Verbaal Meesterschap. Tot dit moment ging het boek eigenlijk nog over redelijk basale do’s and dont’s in de sprekelarij. Natuurlijk kunnen mensen niet te veel inhoud verwerken en herinneren. Natuurlijk moet je verhaal een beetje geanimeerd zijn en liefst enkele voordelen opleveren voor je publiek. En tja… spreken zonder dat je contact hebt, in een taal die de ander niet begrijpt, is natuurlijk zinloos. Maar vanaf nu gaat het over zaken die niet zo voor de hand liggen. Technieken waar weinig sprekers, zelfs vele toppers, weet van hebben. We gaan de finesses van communicatieve beïnvloeding onder de loep nemen. Inzichten en trucs die zo geraffineerd zijn dat ze niet eens echt opvallen wanneer je ze toepast of gebruikt. Maar ze hebben wel impact. De meeste technieken werken namelijk op het onderbewuste van de mens. Ze helpen ons naar meer invloed zonder dat de luisteraar dit doorheeft. Lachen toch… dat is olympisch manipuhelpen. Je leert hoe je nog krachtiger en effectiever kunt communiceren door middel van het prikkelen van het onderbewustzijn.


  Dit hoofdstuk gaat over hoe je je verhaal meer structuur en kracht kunt geven door de plek die je inneemt op het podium. Je leert later hoe je deze materie kunt gebruiken wanneer je niet voor een zaal staat maar gewoon aan tafel zit in een vergadering of 1-op-1 een ander toespreekt. We beginnen met de situatie waar jij voor een (groot) publiek mag ‘optreden’. Als je voor een groep staat, heb je meestal een paar vierkante meter aan oppervlakte waar je je vrij kunt bewegen. Zorg hiervoor als dit niet het geval is. Vermijd in alle gevallen een katheder en nogmaals ‘fuck the beamer’, die staat ook hier weer in de weg. Het is belangrijk dat je recht voor de groep kunt staan en een paar meter naar links en rechts kunt lopen en minstens één meter naar voor en achter. De manier waarop je in deze meters beweegt gaat ons helpen om structuur en intensiteit aan je verhaal te geven. Daarvoor is echter eerst een regel uitermate belangrijk:


  Beweeg alleen als dit een doel heeft.


  Wat ik in dit hoofdstuk ga behandelen, heeft alleen effect als je niet continu zinloos over de bühne loopt. Je staat dus het grootste gedeelte van je spreektijd ‘stil’ op een en dezelfde plek, recht voor de groep! Laten we het voor het gemak ‘de stip’ noemen. We gaan alleen van de stip af wanneer we door het veranderen van positie iets duidelijk willen maken. Als er maar één zaal was geweest waar ik de laatste zestien jaar mijn lezingen of trainingen zou hebben gegeven, dan zou daar letterlijk een gat zijn ontstaan met een kruis van twee stroken versleten tapijt naar links, rechts, voor en achter van waar ik sta.


  Niemand zit te wachten op een moving target. We hebben ontzettend ons best gedaan, met alles uit de vorige hoofdstukken, om de ogen en oren op ons gericht te krijgen en dan moet je deze fixatie niet kapot bewegen (in het hoofdstuk over hypnose wordt dit ‘stilstaan’ voor de groep nog veel belangrijker). Ik ken diverse sprekers en trainers die quasinonchalant van links naar rechts over het podium heen en weer paraderen. Het lijkt ontzettend stoer, zenuwvrij en in-control. Je zou denken dat het zelfs een beetje erudiet overkomt, maar het voegt absoluut niets toe aan je betoog. Sterker nog, je ontneemt jezelf een enorme kans om extra informatie aan je verhaal te verbinden.
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  Let nu goed op. Als je het grootste deel van je zendtijd op de stip staat, kun je het feit dat je de stip verlaat een zinvolle betekenis geven. Hoe gaat dit in z’n werk? Laten we beginnen met de richting waarin je van de stip stapt. We hebben twee assen waarop we ons, relatief aan ons publiek, kunnen voortbewegen. De horizontale en de verticale as. Allereerst nemen we de horizontale as onder de loep:


  Gebruik de horizontale as voor het duiden van verschil.


  Alle opsommingen, veranderingen en overgangen kun je op de links-rechtsas kwijt. Stel, je hebt in je verhaal een blok waar twee of meer oplossingen voor een bepaald probleem aan bod komen. Wat je doet is dit eerst vermelden door een zin in de trant van: ‘Luister vrienden, er is een drietal manieren om uit de situatie te komen.’ Vervolgens verlaat je de stip schuin naar rechts. Hooguit een à twee stappen al naargelang de totale bewegingsruimte die je hebt. Draai jezelf rustig terug naar de zaal en zeg: ‘De eerste oplossing omhelst een redelijk forse ingreep in onze organisatiestructuur blabla…’ Wat er nu gebeurt, is dat je fysiek het publiek hebt meegenomen naar deel één van jouw opsomming. Je maakt dus letterlijk een zichtbare start met een nieuw onderdeel in jouw boodschap. Namelijk het onderdeel: de drie oplossingen uit ons probleem. Wat je vervolgens doet, is normaal verbaal meesterlijk deze oplossing uit de doeken doen. Compleet met connects, 3E en Annekes. Wederom verlaat je al doende deze nieuwe stip 2 niet. Totdat je klaar bent met je uitleg en de volgende oplossing aan de beurt is.
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  Daarna doe je het volgende: stap naar links van stip 2 en zeg iets in de trant van: ‘Zoals ik al zei zijn er meer mogelijkheden voor ons om dit probleem te tackelen.’ Je draait je weer terug naar het publiek, je gooit nogmaals je anker uit en vanaf stip 3 vervolg je je betoog: ‘Om mijn tweede oplossing uit te leggen, wil ik jullie eerst een vraag stellen: ‘Wie van jullie heeft…?’ Hupakee, je klauw in de lucht voor een perfecte wie-connect en je gaat weer door met je verhaal. Het publiek is nu verplaatst van oplossing één naar oplossing twee. Niet alleen mentaal maar ook ‘in de buik’. Doordat jij hen bijna lichamelijk meeneemt in je verhaal voelt het bij de luisteraars ook als een nieuw blok. Je creëert letterlijk een overgang die zowel auditief, visueel en kinesthetisch wordt ervaren. En wat nog mooier is, je hebt tevens een gestalt gemaakt van stip 2. Wat bedoel ik daarmee? Doordat je ruimtelijk onderscheid hebt gemaakt tussen oplossing 1 en oplossing 2 kun je er nu tevens naar wijzen. Wanneer je dus op stip 3 oplossing 2 aan het uitleggen bent kun je nu, als je een verschil met oplossing 1 wilt duiden, met je hand naar stip 2 wijzen. Daar ligt namelijk de plek waar oplossing 1 is verteld. Dat wordt in de gevoelsbeleving van je publiek geassocieerd met stip 2. Wanneer je tot slot klaar bent met oplossing 2 op stip 3 ga je nogmaals naar links naar stip 4, de laatste positie. Op stip 4 bespreek je oplossing 3 waarbij je tevens weer kunt (ver)wijzen naar positie 3 en 2 die door het publiek worden geassocieerd met respectievelijk oplossing 1 en 2. Ben je klaar, dan loop je rustig terug naar de ‘hoofdstip’ schuin links achter je. De plek waar het allemaal is begonnen.
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  Ik heb geen idee of dit voorbeeld voor jou als lezer nog te volgen is. Wanneer ik dit inzicht train in een workshop is het prachtig om te zien hoe de zaal dit live ervaart. Je voelt dan de verbazing bij het publiek over hoe groot de impact op je boodschap is wanneer je dit positiespel koppelt aan je gesproken woord. Maar let op! Het wordt nog spannender als we er nog een dimensie aan onderbewustzijnsmanipulatie aan toevoegen. We gaan het tijd-richtinggevoel van de mens erbij halen. Wij mensen hebben in ons lijf een vaste richting waarin gevoelsmatig de tijd zich voortbeweegt. Ik zal het je bewijzen.


  Ga even rustig rechtop zitten. Adem even rustig diep in en langzaam uit. Ga in gedachten terug naar vroeger. Momenten op school, thuis bij je ouders of bij vrienden, je eerste baantje… het maakt niet uit. Wijs nu eens vanuit je gevoel naar de richting waar de momenten zich hebben afgespeeld. Niet geografisch vanaf waar je zit natuurlijk maar gewoon in de tijd. Adem nogmaals rustig diep in en langzaam uit. Breng je aandacht weer terug in het heden, recht in het nu, volledig gecentreerd midden in je lijf. Nu gaan we met onze gedachten de toekomst in. Je afspraken in de loop van de week, je familieweekend over een paar weken of de volgende kerstvakantie. Blijf goed bij je gevoel en wijs in de richting van deze toekomstige gebeurtenissen. Adem rustig diep in en langzaam uit. Pak een lekker bakkie koffie en lees door in dit hoofdstuk om te ontdekken wat je in hemelsnaam met deze oefening moet ;-).


  Als het goed is – en dit geldt voor 95 procent van alle mensen bij wie ik deze test bij heb gedaan – is het volgende gebeurd: bij de gedachten naar je verleden heb je hoogstwaarschijnlijk naar links, naar achter of schuin naar linksachter gewezen.


  Mensen hebben gevoelsmatig alle oude momenten in het leven linksachter zich.


  Men zegt ook niet voor niets ‘het verleden achter je laten’. Het nu zit in ons of een beetje voor ons (geen idee waarom dit is) en bij de gedachten naar de toekomst heb je als het goed is gewezen naar voor, rechts of schuin rechtsvoor.


  Mensen hebben gevoelsmatig alle nieuwe momenten in het leven rechtsvoor zich.
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  Apart toch? Dit werkt bij bijna iedereen, ongeacht waar je vandaan komt, of je man of vrouw bent en of je links of rechts schrijft (iemand uit m’n training dacht dat dat ook zou uitmaken). Wat er met die vijf procent aan de hand is die compleet ergens anders naar wijst, zou ik absoluut niet weten. Meestal zijn dat cursisten die op andere fronten ook totaal in de war zijn, haha.


  Wat kun jij als aspirant verbale meester met dit inzicht? Hoe kan het tijd-richtinggevoel ons verhaal meer impact geven? De truc is in principe redelijk simpel. Ik heb je uitgelegd dat we de horizontale as kunnen gebruiken voor het duiden van verschil. Alle opsommingen, veranderingen en overgangen plaats je op de links-rechtsas. Verschil in tijd dus ook! Bij het spreken over vroeger / heden / toekomst gaan we dus ook doelbewust van de stip af.


  Maar…


  Je moet dan wel spiegelen naar

  het tijdsgevoel van je publiek.


  Als we de beleving van onze luisteraars willen meenemen in een anekdote die door de tijd loopt, bewegen we als spreker dus niet in lijn met ons eigen gevoel maar met die van de zaal. Stel je spreekt over hoe het vroeger was dan ben jij geneigd om naar links te lopen vanaf de stip. Wanneer je vervolgens wilt bespreken hoe we kunnen leren van onze fouten uit het verleden en op weg gaan naar een betere toekomst en je wilt naar rechts over de horizontale as gaan, dan klopt dat niet voor je publiek. Het publiek voelt dat je daarmee eigenlijk vanuit de toekomst naar het verleden beweegt. Dat staat gevoelsmatig haaks op de inhoud. Het zal je verhaal niet echt verpesten, hoogstwaarschijnlijk kom je er normaliter wel mee weg. Maar daar gaat dit boek niet over, ‘er wel mee wegkomen’. Wij willen Verbaal Meesterschap. Verbaal en non-verbaal alles in het werk stellen om mensen te overtuigen van ons gelijk. Dan wordt het anders, dan zet je alles in om te manipuhelpen. Doe je het namelijk goed, dan voeg je een bak extra waarheidsgevoel toe aan je betoog. Het verhaal ‘klopt’ dan gewoon beter, het wordt beleefd als meer waar. In lijn met de tijd bewegen maakt dat je publiek een nog grotere klik ervaart met je woorden. Meer klik geeft meer vertrouwen, meer vertrouwen meer invloed!


  Een tip voor de (communicatie)trainers die dit boek lezen en dit fenomeen willen uitleggen aan hun eigen cursisten: speel er maar eens mee. Geef eerst een paar voorbeeldzinnen waarbij je ‘de tijd correct richtinggeeft’ en draait het daarna maar eens om. Je zegt bijvoorbeeld: ‘Ik wil het even hebben over vorig jaar. Toen had jullie organisatie blabla…’ en je wijst met je armen naar rechts. Of: ‘De taken die dit team het komende semester voor de kiezen krijgt blabla…’ en je wijst of beweegt naar links. Netjes gespiegeld, niets aan het handje. Vervolgens doe je het fout. Je zegt dezelfde zinnen maar nu wijs je verkeerd om. Het contrast wordt dan bijzonder duidelijk. Je cursisten zullen versteld staan van de impact op het gevoel.


  In de voorgaande tip voor trainers leer je tevens dat je niet telkens van de stip af hoeft om de tijd-richting‘truc’ te gebruiken. Je kunt ook wijzen of kijken in de richting van de tijd waarover je spreekt. Zolang je maar spiegelt naar het tijd-richtinggevoel van je luisteraars gaat het goed. Ik heb je beloofd aan het begin van dit hoofdstuk dat de techniek ook werkt wanneer je niet voor een zaal of groep staat, maar gewoon aan tafel zit in een meeting of 1-op-1 met iemand anders. Je verplaatst dan natuurlijk niet je stoel stukjes naar links of rechts als je onderwerp verandert van vroeger, heden of toekomst. Je kunt gewoon blijven zitten en met je handen voor je op tafel de posities aanwijzen. Stel je hebt een coachingsgesprek met iemand en je wilt vertellen dat je drie doelen hebt voor deze sessie. Dan zeg je: ‘Beste [naam van ontspoord individu], fijn dat je er bent. Vandaag wil ik graag met je praten over hoe het je de afgelopen periode is vergaan…’ – beweeg 1 à 2 handen richting rechts voor –, ‘Ik ben erg benieuwd hoe je je nu voelt…’, – beweeg 1 à 2 handen van de vorige positie een beetje naar links (dus nu recht voor je) –, ‘… en waar we zeker tijd voor moeten overhouden is praten over wat je nog te doen staat in de komende periode!’ – beweeg 1 à 2 handen richting rechts voor.


  Ook dit werkt wederom fantastisch. Ik heb mezelf door de jaren heen aangeleerd om elke verandering, opsomming of overgang van onderwerp of tijd altijd met een ‘positiewandeling’ of met mijn handen en/of gezicht (de richting waarnaar ik kijk) te ondersteunen.


  En dit is nog maar het begin. We hebben namelijk nog een as, de verticale! Ook daar kunnen we het onderbewuste van onze kijkers mee bespelen. Ga eerst eens voor jezelf na wat deze as voor een invloed kan hebben op je woorden. Wat gebeurt er met het gevoel van je publiek wanneer je dichter of verderaf beweegt vanaf de stip? Wat doet afstand met het gevoel? Juist, het maakt intiemer, belangrijker, specifieker en spannender. Omgekeerd, hoe groter de afstand des te onpersoonlijker en algemener wordt je verhaal. Het heet niet voor niets afstandelijk.


  Gebruik de verticale as

  voor alle intensiveringen.


  Met alle momenten waar je wilt op- of terugschakelen in de mate van:


  
    	detail


    	relevantie


    	intimiteit


    	of drama

  


  ga je op ‘pad’ op de verticale as. Van zakelijk naar persoonlijk, van generiek naar specifiek, van globaal naar detail, van allemaal naar alleen jullie, van cijfers naar gevoel, van netjes naar schunnig en van politiek correct naar een stiekeme roddel. Gebruik de verticale as en maak van je verhaal een achtbaan van intensiteitswisselingen. Rond een theoretische inleiding af met een precair voorbeeld uit de levens van de doelgroep. Maak een algemene anekdote persoonlijk door een vergelijking te trekken met een ervaringsmoment van een individuele cursist. In elke situatie waar je als spreker op- of terugschakelt op intensiteit varieer je fysiek mee met je afstand tot de luisteraar(s).


  Stel, je hebt op de stip een algemeen betoog tegen een projectteam gehouden over het belang van interne communicatieprocessen en je wilt even opschakelen op relevantie en drama. Dan doe je het volgende. Je rondt je theo-retische deel af met bijvoorbeeld een zin als: ‘In principe snapt iedereen het belang van wekelijkse voortgangsbesprekingen… Maar… ik heb iets ontdekt op jullie afdeling…’ – beweeg 1 à 2 stapjes naar voren – waarna je vervolgt met: ‘… buiten de vergaderingen om worden er andere dingen met elkaar gedeeld dan tijdens!’ Puur door jouw woorden te vergezellen met een variatie op de verticale as krijgen ze veel meer lading. Maar let op:


  Je VAK-frequentie moet mee veranderen

  met je veranderingen op de verticale as.


  De afstand van de zender tot de ontvanger vergt ook een aanpassing op de VAK-dimensies uit hoofdstuk 8. Als je dichter op iemand anders komt, ga je niet harder, sneller of met meer en grotere bewegingen aan de gang. Dat is fucking scary, zo jaag je mensen je hut uit. Prima als dat je bedoeling is, maar sub-optimaal wanneer je ze nog nodig hebt. Dichterbij betekent meer kino, verder weg geeft ruimte voor meer video. Wanneer ik in een lezing een (grappige) anekdote vertel, neem ik automatisch meer afstand van mijn zaal om lekker groots te kunnen bewegen met veel non-verbaal theatraal geweld. Wil ik daarna dat mijn publiek de lering uit het verhaal serieus neemt, dan schakel ik fors terug naar kino. Ik maak de afstand kleiner, soms maak ik zelfs mezelf wat kleiner (alsof je een geheimpje deelt met je beste vriend) en sluit af met: ‘Luister lieve mensen, dit is natuurlijk een mooi voorbeeld van hoe het niet moet, maar… kijk eens naar je eigen relaties, met je partner of misschien zelfs met je kids… hoe vaak doen we daar niet precies hetzelfde…’ – bewuste dramatische stilte – ‘wordt het niet eens tijd dat we ons gezinsleven net zo serieus nemen als ons werk?’


  EEN PAAR TIPS EN OPMERKINGEN


  Dit bewuste gebruik van lichaam en ruimte is wéér een reden om die bloody beamer zoveel mogelijk thuis te laten. We hebben de bewegingsvrijheid nodig om de twee assen voor ons te kunnen laten werken. Zo’n beamer staat vaak midden voor de zaal… juist, precies de plek van de stip! Dat is nou juist de plek die jij nodig hebt om vanuit te kunnen variëren. Stel dat je ’m links of rechts zet, dan heb je de kans dat mensen meer naar die lichtbak kijken dan naar jou. En dan missen ze jouw positiespel en de extra lading die dat meegeeft aan jouw boodschap.


  Je kunt natuurlijk ook een combinatie gebruiken van beide assen. Sterker nog, je kunt een compleet virtueel bouwwerk maken van een bepaald onderwerp. Ik hebt ooit een lezing gehouden waar de verschillen tussen het beleid van de holdingmaatschappij, de diverse landenorganisaties en de locaties in Nederland aan bod kwamen. Ik ben toen achter mijn stip begonnen met een verordening van de belangen van het moederbedrijf zoals verwoord in het mission statement van de holding. Toen ben ik letterlijk overgestapt naar rechtsvoor om de soms strijdige aspecten van de situatie in de Nederlandse vestiging (aanwezig in de zaal) te bespreken. Vanaf dat moment wees ik, wanneer ik sprak over de holding, consequent met mijn vingers naar de ‘holdingplek’ linksachter me. Zodat deze als het ware telkens ‘over onze schouders’ meekeek. Vervolgens heb ik op de horizontale as nog twee collegalanden besproken en ben zelfs per vestiging nog een laag dieper het organigram binnengegaan door op afdelingsniveau de verschillen te benoemen. Hierbij ben ik natuurlijk door de diverse lagen en afdelingen heen en weer gehopst. Maar ik heb vanuit de horizontale as van het vestigingsniveau de volgende laag met mijn handen gestalte gegeven. Je kunt dus de ruimte waarin je staat, als een soort lege schijf, formatteren in de structuur die jouw verhaal nodig heeft. Dit heeft veel meer effect op de belevingswereld van je publiek dan welke structuursheet ook in die bloody powerpoint op die fucking beamer!
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  Ik heb je aan het begin van deel 2 beloofd dat alle spreektrucs schaalbaar zijn. Dat ze niet alleen op een podium voor een groot publiek maar ook in een vergadering of zelfs 1-op-1 toe te passen zijn. Voor wat betreft de horizontale as heb ik dit al uitgelegd met ‘het coachingsgesprek en de drie doelen’ in de vorige paragraaf. In plaats van letterlijk een andere positie in te nemen ten opzichte van de ander nemen je armen, je handen en eventueel de richting waarin je kijkt het over. Voor de verticale as geldt ook dat je er, zonder naar voor of naar achter te lopen, toch gebruik van kunt maken. Buig gewoon naar voren over de tafel wanneer je in een meeting je argument meer spanning wilt geven. Als je staat te praten met slechts één persoon voor je ga je gewoon met jouw hoofd iets dichter naar het hoofd van de ander. Als je dan in deze gevallen ook nog eens afzakt naar kino door wat rustiger, zachter en met een lagere stem je zinnen af te ronden, dan heb je de theorie rondom lichaam en ruimte maximaal voor je aan het werk.


  De laatste tip gaat over een ander moment waarop je de stip moet verlaten. Stel, je gebruikt een flip-over om zo nu en dan met een plaatje of schemaatje je verhaal te verhelderen (dit is sowieso een goed advies. Ik kom hier in hoofdstuk 11 over hypnose ook nog op terug waar ik het zoveelste bewijs ga leveren om de fucking beamer thuis te laten). Als je een flip-over gebruikt, moet je natuurlijk ook van de stip af. Om dit te vermijden zou je de flip-over vlak naast de stip kunnen zetten maar dat staat wat sullig. Als je het grootste deel van je presentatie naast de papieren vellen staat komt dat wat vreemd over. Ik persoonlijk zet mijn hoofdflip-over (ik heb er geregeld twee of meer in mijn zaal staan) rechts naast me op een paar meter afstand. Wanneer ik dan iets wil tekenen, loop ik er rustig naartoe, doe mijn ding en loop weer terug naar de stip. Een mooi neveneffect is dat ik dus al doende, vanaf mijn publiek gezien van links waar de flip-over staat terug naar rechts loop naar de stip. Van links naar rechts gaat voor het tijd-richtinggevoel van de mensen in de zaal naar de toekomst. Dat is prima. Het gaat in in alle gevallen toch over wat men nádien moet gaan doen, laten of nooit meer vergeten. De ritjes van flip-over terug naar de stip geven dus een mooi (gevoelsmatig) bruggetje voor de vertaling van de theorie naar de praktijk. Mijn tweede flip-over staat daarom ook altijd links van me. Op deze flip-over eindig ik meestal met eventuele tips over een onderwerp. De lessen komen uit het verleden en de oplossing staat dan prachtig in de toekomst van mijn publiek.


  Begin je al een beetje in te zien dat Verbaal Meesterschap veel meer is dan het netjes in goed Nederlands over de lippen krijgen van je zinnen? Dat kunnen honderdduizenden mensen. Je moet zorgen dat je woorden werkelijk impact hebben en daar zit veel meer achter. Meer nog dan ‘sprekerspijn’, 3E en krachtige connects. En dit is nog maar het eerste hoofdstuk waar we gebruikmaken van het onderbewuste van onze luisteraars. In de volgende hoofdstukken wordt dit alleen nog maar ‘erger’. Je kunt je zelfs gaan afvragen of het nog wel ethisch verantwoord is wat ik je allemaal ga leren. Laten we afspreken dat wanneer je je Verbale Meesterschap onjuist inzet, je mijn naam niet noemt ;-).


  SAMENVATTING


  Dit hoofdstuk over lichaam & ruimte is de eerste van de serie die behandelt wat je allemaal kunt doen om via het onderbewuste van je toehoorders je verhaal meer lading, overtuigingskracht of stickyness (de mate waarin je boodschap blijft hangen) te geven. Als spreker heb je een lijf en een plek waar dat lijf zich voortbeweegt. Dit moet je niet zomaar doen. Beweeg alleen wanneer dit een doel heeft. We hebben de stip geïntroduceerd; de plek in het midden van het ‘podium’ waar jij spreekt. Dit is het gebiedje waar jij het grootste deel van je spreekwerk doet. We verlaten deze stip enkel wanneer deze reis op zich ook iets toevoegt aan ons verhaal. We gaan het verplaatsen van de stip gebruiken om gevoelsmatig extra betekenis aan onze woorden te geven. Je kunt in twee richtingen verhuizen van de stip; links en rechts van de stip (de horizontale as) en naar voor of achter (de verticale as). De horizontale as helpt ons om verschillen te duiden. Alle opsommingen, veranderingen of overgangen ‘zet’ je (gezien vanuit jou als spreker) netjes van rechts naar links voor het publiek neer. Ook voor verschillen in de tijd gebruik je de horizontale as. Praten over vroeger, heden en toekomst geef je een plek op de links-rechtslijn. Vergeet niet te spiegelen naar het tijd-richtinggevoel van de mensen in de zaal. Al jouw bewegingen op de tijdas moeten haaks staan op jouw eigen gevoel, dan doe je het goed. De verticale as gebruik je voor alle intensiveringen in jouw verhaal. Op- of terugschakelen in de mate van detail, relevantie, intimiteit of drama doe je door te variëren met de afstand tussen jou en diegene die je toespreekt. Houd in de gaten dat je dan tevens je VAK-frequentie mee wijzigt. Volume, snelheid, tonaliteit en je beweeglijkheid hebben ook een relatie met de plek waar je staat ten opzichte van je publiek. Bewegingloos fluisteren op drie meter afstand van je toehoorders geeft zelden een wenselijk resultaat. Behalve wanneer je niets te melden hebt.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 4


  Leren luisteren is een essentiële vaardigheid voor ons als verbale meesters. Beïnvloeding van onze medemens vergt een assessment van de beweegredenen van de ander. Motivatiediagnostiek leert ons de ander te begrijpen en maakt bovendien de weg vrij bij de ander om onze boodschap te kunnen ontvangen. Wanneer we onze oren en hersenen wat meer naar achteren kunnen verplaatsen en ons hart en onze ogen meer naar voren, kunnen we beter aanvoelen wat er speelt aan de overkant. Bevecht de drang tot spreken totdat de ontvanger heeft aangegeven klaar te zijn voor jouw APIE’s.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 5


  ‘Sprekerspijn’ leert ons dat er een fysieke grens is aan wat een normaal mens kan verwerken aan informatie. Enkel een gedreven toehoorder kan hooguit zijn emotie en 5-plus-of-min-2 items reproduceren. En dan ook nog eens direct na jouw betoog. Een of meerdere dagen later blijft er bijna niets over van al die input die jij hebt geleverd. De normale conventionele braindump-in-een-powerpoint-en-dan-alles-netjes-voorlezentechniek faalt dus dramatisch. Weg met de beamer en op naar Verbaal Meesterschap.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 6


  Elke boodschap wordt ondersteund door drie pilaren. Er moet informatie zijn (Educatie), animatie (Entertainment) en er moet een belang gevoeld worden (Empowerment). Vergeet een of meer pilaren en het ‘bouwwerk’ van jouw invloed houdt geen stand. Kijk uit voor je neiging om met name veel inhoud te presenteren. Je denkt slim over te komen maar je boet in op effect. Liever iets meer aandacht voor vorm en voordeel.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 7


  Zenden kan pas met een parate ontvanger. Prepareer je publiek voordat je begint aan je verhaal. De ‘connect’ duwt mensen onbewust in de top van de aandachtscurve. ‘Grab’ door middel van een paar vraagzinnen de oren van de luisteraar(s) vast. Gebruik wel even je arm bij de wie-vraag. Daarna lepel je er een ‘pre-frame’ in. Da’s een sprongetje in de tijd gevolgd door een paar woorden die eindigen op -er. Klaar! Zorg wel dat je daarna de rest van je verhaal klaar hebt, want reken er maar op dat het na de connect ijzig stil is en iedereen gebiologeerd zit te luisteren. Dan moet je aan de bak.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 8


  Onze hersenen hebben een specifieke voorkeursmethode van informatieverwerking. Iedereen ontwikkelt een dominantie op Visueel, Auditief of Kinesthetisch gebied. Deze ‘taal’ bepaalt niet alleen iemands eigen communicatie (woordkeuze, tonaliteit en non-verbale ondersteuning) maar ook de eventuele klik met andere zenders. Deze klik is noodzakelijk voor het vertrouwen en uiteindelijk de mate van beïnvloeding die de luisteraars jou gunnen. Communiceer daarom niet slechts in jouw eigen taal. Verbale meesters zijn VAK-sprekers.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 9


  Spreken doe je op de stip. Dit heilige sprekersgebied verlaten we zelden. Verbale meesters lopen nooit zonder doel. Ga enkel van de stip om verschillen netjes gestructureerd neer te zetten, het tijd-richtinggevoel te prikkelen of de mate van intensiteit in je betoog te wisselen. Verder verhuis je hooguit om iets op je flip-over te tekenen en dan snel weer terug. De manier waarop jouw lichaam zich voortbeweegt in de ruimte krijgt hierdoor betekenis in de belevingswereld van je publiek.


  Notities
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  Waarom kun je bij sommige sprekers letterlijk zien wat ze bedoelen? Wat maakt dat een sterk betoog toch leeg en inhoudsloos kan aanvoelen? Hoe kunnen wij 55 procent meer ‘power‘ geven aan ons gesproken woord? Wat we nu gaan doen, vergt een klein beetje meer lef, maar geeft een berg aan effect. Als we slechts enigszins onze schroom verliezen, kunnen we veel krachtiger en overtuigender overkomen.


  10. PARALLELLE COMMUNICATIE


  Wat hebben een doventolk, een dirigent, een marshaller en een mimespeler met elkaar gemeen? Juist, dit zijn personen die communiceren zonder te spreken. Van de drie Merhabian-dimensies: woorden, tonaliteit en non-verbaal missen zij er maar liefst twee. Ze moeten zonder woord en geluid hun werk doen. Zij leveren hun boodschap af enkel door middel van non-verbale communicatie. Gelukkig leren de Merhabian-percentages ons dat er genoeg macht zit in het non-verbale. Weet je nog:


  Woorden

  7 procent

  

  Tonaliteit (volume, snelheid, toonhoogte, etc.)

  38 procent

  

  Non-verbaal

  55 procent
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  Wat zou er gebeuren als we de technieken van bovenstaande beroepen nu eens combineerden mét spraak? Zou het mogelijk zijn om de volle honderd procent van het communicatiespectrum in ons verhaal te persen? Wij verbale meesters gaan in ieder geval een dikke poging wagen. Ik ga je leren hoe je op speciale momenten met minstens 55 procent meer ‘power’ je boodschap overbrengt.


  De crux zit hem in het gebruik van de ondersteunende gebaren en bewegingen. We hebben in het vorige hoofdstuk gesproken over de betekenis van de positie van jouw lijf ten opzichte van je publiek en de richting waarin je je voortbeweegt. Nu gaan we specifiek de manier waarop we bewegen onder de loep nemen. We kunnen namelijk puur door hoe wij het gesproken woord non-verbaal ondersteunen onze spraak in potentie 55 procent meer betekenis meegeven! Laten we voordat we tips en trucs gaan behandelen eerst een oefening doen. Een ultieme manier om je lijf te trainen op non-verbale aspecten van onze communicatie is natuurlijk het immens populaire tv-programma… Hints.


  Zorg even dat je een groepje speels volk verzamelt; loop een doorsneekinderdagverblijf in, het bejaardenhuis van om de hoek of val binnen bij een doorsneedirectiemeeting. Je hebt gewoon een paar mensen nodig die toch even niets hebben te doen. Wanneer dat allemaal niet voorhanden is moet je het helaas doen zonder publiek. Verzeker je er dan wel van dat niemand je ziet. Je staat redelijk voor paal wanneer de hele kantoortuin meekijkt zonder dat ze weten dat jij aan het werken bent aan je Verbale Meesterschap. Je krijgt van mij een aantal zinnen die je zonder geluid of theatraal lip-sync’en moet proberen te communiceren. Ontdek eens wat je allemaal kunt doen met je lijf om je boodschap over de bühne te krijgen.


  Here we go:


  
    	Burgemeester Janssen opent bibliotheek voor visueel gehandicapten.


    	Viola Holt klaagt over onkundige plastisch chirurg.


    	Subsidie op gehoorapparaten tijdelijk afgeschaft.


    	Michelin-man stikt in champignon uit groentelasagne.


    	Theeplukkers uit Ceylon klagen over RSI-therapie.

  


  Hoe ging het je af? Vond je het lastig? Ik ga je snel enkele tips en inzichten geven voor een betere non-verbale show. Je zult merken dat het reuze meevalt en dat je het hoogstwaarschijnlijk leuk gaat vinden om dit op te nemen in je communicatieve pallet.


  Laten we beginnen met zin 1. Wat kun je doen om een woord als burgemeester te mimen? Er bestaat, buiten de gebarentaal om, geen specifieke beweging voor dit woord. We gaan daarom ons heil zoeken in de iconiciteit. Dit is een duur woord uit de taalkunde dat de relatie uitlegt tussen een gebaar of teken en onze waarneming van de werkelijkheid. We zoeken een beeld of beweging die direct uitlegt wat we bedoelen of in ieder geval in grote lijnen de kern of aard van onze boodschap duidelijk maakt. Op de deur van een toilet voor gehandicapten staat bijvoorbeeld iets wat in grove lijnen lijkt op een rolstoel. Dat is een iconisch beeld. Het is geen foto van een gehandicapte of een detailtekening. Het is een schets die net duidelijk genoeg is om te snappen wat er wordt bedoeld. Op sommige verkeersborden staan tekens die aangeven waar je voor moet oppassen, bijvoorbeeld overstekend wild of een spoorwegovergang. Een wegrestaurant wordt meestal aangegeven met een plaatje met daarop een mes en vork. Vreemd genoeg ben ik die bij het restaurant met die grote gele M, waar die mes-en-vorkborden meestal naartoe leiden, nog nooit tegen gekomen. Met een iconisch beeld wordt dus iets bedoeld wat de werkelijkheid zo dicht mogelijk beschrijft in de context waarin het wordt gebruikt. Dit laatste is natuurlijk relevant. Een bord met een teken voor een nooduitgang midden op zee, dat snapt niemand en zal enkel verwarring opleveren. Wij gaan niet voor verwarring, wij gaan voor spreken met impact.


  Parallelle communicatie is je spraak ondersteunen met iconische gebaren.


  Laten we eens beginnen met het eerste woord uit zin 1. Wat is het meest iconisch in het beroeps van een burgemeester. Dat is natuurlijk de ambtsketting. We moeten dus bij het uitspreken van het woord burgemeester een beetje statig gaan staan, ons gezicht serieus-ietwat-uit-de-hoogte laten kijken en vervolgens met onze beide handen vanaf onze nek tot op de buik bewegen om de ketting uit te beelden. Al doende zullen onze toeschouwers direct het juiste beroep raden. Ze zullen in ieder geval niet snel aan een bakker, slager of fietsenmaker denken. Vooropgesteld dat de kijkers weten dat het over beroepen gaat. Nogmaals, de context is belangrijk. Vandaar dat bij Hints meestal eerst een gebaar wordt gemaakt dat de context weergeeft: een beroep, een tv-programma, een boek, een gezegde… noem maar op. Voor ons als aspirant verbale meesters is dit echter niet relevant omdat wij straks bij onze gebaren mogen spreken. Onze woorden creëren dan de context en onze ondersteunende gebaren voegen extra kracht toe aan ons betoog.


  We gaan verder. De naam Janssen slaan we natuurlijk over. Het heeft geen zin om alle woorden die we uitspreken met parallelle gebaren te vergezellen. Je gaat hoogstwaarschijnlijk in een volgende vergadering bij het bespreken van collega Janssen niet met je vingers naar je oor om vervolgens met je hoofd en bovenlijf uit te beelden dat je een Weense Wals inzet. Zo van… klinkt als…dansen! Wel lachen, maar niet effectief. In principe is de regel voor parallelle communicatie simpel:


  Gebaar altijd strategisch

  én daar waar het kan.


  Ikzelf probeer op zoveel mogelijk momenten de extra 55 procent overtuigingskracht aan te spreken. In ieder geval altijd strategisch, dus wanneer ik essentiële punten of onderwerpen in mijn betoog bereik. Met ‘daar waar het kan’ bedoel ik dat niet alles met gebaren te vergezellen is. Namen en lidwoorden vallen direct af. Werkwoorden, zelfstandige naamwoorden en voorzetsels lenen zich prima voor ondersteunende gebaren. Maar dan hangt het wel af of het functioneel is of in welke frequentie je spreekt. In video-mode ga ik als vanzelfsprekend helemaal los. Video’s vinden het heerlijk om het verhaal letterlijk voor zich te zien afspelen. In welke VAK-modus je spreekt bepaalt tevens de amplitude van je parallelle communicatie. Hiermee bedoel ik de mate van uitslag van je bewegingen. Dus, hoe groot zijn de gebaren die je bij je verhaal plaatst. Als je in een kino-episode zit, zullen groteske armslagen niet ‘kloppen’ met de sfeer die deze frequentie met zich meebrengt. Omgekeerd past een timide stijl van het gebruik van je lijf niet lekker als je in video zit.


  We gaan verder met onze burgervader. Het werkwoord openen zal hoogstwaarschijnlijk geen probleem hebben gevormd in de Hints-oefening van zo-even. Als je twee gesloten handen voor je lijf plaatst en deze vervolgens uit elkaar beweegt, zit je snor. Werkwoorden hebben van nature beweging in zich. Het heten niet voor niets werkwoorden. Je moet gewoon zorgen dat het ‘werk’ in het werkwoord zichtbaar wordt wanneer je spreekt.


  Als je met je publiek wilt stoeien met deze theorie, dan heb ik een leuke oefening voor je. Zeg tegen de zaal dat jij een woord zegt en dat zij het direct moeten ‘mimen’. Vervolgens roep je werkwoorden als: lopen, geven, nemen, slapen, slaan, binnenvallen, horen, zien, zwijgen, tegenhouden, vorderen, loslaten, vastpakken, stoppen, starten, het maakt niet uit. Je zult verbaasd staan hoe simpel het is en hoe unaniem je publiek zal bewegen. Deze oefening maakt op een prachtige manier duidelijk dat wij deze vaardigheid in potentie allemaal in ons hebben en dat veel ondersteunende gebaren universeel zijn. Zeg jij ‘stop’ dan zal praktisch iedereen één of twee handen plat naar jou toe bewegen. Bij het woord ‘afschaffen’ zullen al je cursisten hun beide armen en handen vanaf hun borstkast naar voren uit elkaar slaan. Het woord ‘vorderen’ wordt altijd vergezeld met ronddraaiende beweginkjes met één of twee handen. Echte verbale meesters in je zaal zullen deze vorderingscirkeltjes zelfs doen in de juiste richting van jouw tijdsgevoel! Je vordert namelijk nooit het verleden in.


  Als je het lastig vindt de juiste inconische gebaren te vinden, dan heb ik een tip voor je:


  Schreeuw wat je bedoelt in je hoofd

  en voel wat je lijf wil gaan doen.


  Als je namelijk flink geëmotioneerd bent, gaat je lijf automatisch de juiste bewegingen maken. Des te bozer des te hinter. Hoe meer gevoel je zelf ervaart bij de woorden die je uitspreekt des te expressiever worden je gebaren. Mensen die veel emoties hebben bij hun verhaal kun je bijna zonder geluid toch begrijpen. Leuk is om bijvoorbeeld Italianen op een afstandje te bekijken. Zelfs als je de taal niet spreekt, kun je grote delen van het ‘gesprek’ toch volgen. Als je je voorstelt dat je het woord ontzettend kwaad zult schreeuwen, gaat je lijf aangeven hoe je moet bewegen. Kijk wel uit dat je het niet ook boos gebaart.


  Dan zijn we aanbeland bij het woord bibliotheek. Zelfstandige naamwoorden leden zich in principe prima voor parallelle communicatie. Het zal, denk ik, niet altijd noodzakelijk zijn om deze te ondersteunen met de 55 procent extra. Nogmaals, verbale meesters zetten hun lijf strategisch in. In video zou ik veel zelfstandige naamwoorden lekker non-verbaal begeleiden. En met name bij anekdotes is het heerlijk én effectief om flink mee te mimen. Niet alle woorden hebben echter een eenduidig gebaar. Uit onze oefenzinnen kun je het woord gehoorapparaat simpel ‘aanwijzen’ met een hand achter je oor en met chirurg kun je wellicht een incisie uitbeelden door met een denkbeeldig mesje een keurige snee te maken in de lucht voor je. Voor bibliotheek, champignon en RSI-therapie is echter niet iets specifieks. Wat je kunt doen is wederom je heil zoeken in de iconiciteit. Je maakt dan een gebaar dat slaat op de groep waartoe het woord behoort. Je richt daarmee de 55 procent extra non-verbale communicatie op de verzameling, het soort of de categorie van het woord dat je uitspreekt. Zo is een champignon voedsel en kun je dat kracht bijzetten door een eetbeweging te maken. Bij subsidie kun je met duim en wijsvinger het ‘centjes’-gebaar maken. Mooier is dan nog dat je met je andere een soort kommetje maakt. Dit betekent letterlijk ‘geld krijgen’ en zo heb je het woord subsidie toch mooi neergezet. Bibliotheek heeft ook geen uniek gebaar, maar je kunt wel uitbeelden dat je een boek pakt of opent. Al naargelang hoe lollig je durft te zijn, kun je visueel gehandicapten neerzetten door te spelen dat je met blindegeleidestok over het podium loopt. Een Michelin-man kun je met opgebolde wangen en met een grote ribbelende beweging als dikke buik uitbeelden. RSI kan weer iconisch door met een hand net te doen of je een computermuis bedient en met je andere hand over de pols te wrijven. Als je er dan tevens een beetje pijnlijk bij kijkt en praat is er niemand meer in de zaal die niet snapt waar je het over hebt. Volgens de Merhabian-dimensies kom je dan met bijna honderd procent communicatiekracht over de bühne. Het woord, je stem én je non-verbale ondersteuning zijn dan eensgezind en beuken wat je bedoelt bij de ander naar binnen.


  Woorden die plaatsen of richtingen aangeven kun je kracht bijzetten door, wat ik noem, de gefixeerde handtechniek. Woorden zoals over, onder, achter, voor en naast kun je netjes mimen door één hand stil in de lucht te plaatsen en met je andere hand te ‘vertellen’ wat je bedoelt. Je beweegt gewoon je andere hand over, onder, naast de stilstaande hand. Veel plaats- en tijdsbepalingen kun je in principe ook met één hand communiceren door er gewoon naar te wijzen. Hier, daar, nu, gisteren, in de toekomst, later en straks zijn simpel te mimen. Let wel even op het spiegelen naar het tijd-richtinggevoel van de luisteraar(s). Zo kun je het woord starten extra benadrukken door stellig je beide handen tegen elkaar recht naar voren te steken en vervolgens met je linkerhand naar links te vertrekken terwijl je rechterhand op positie blijft. Iedereen ervaart dan bij het gesproken woord ‘starten’ de visuele beleving van het ‘afstand nemen van het heden’.


  In principe kun je het zo gek maken als je zelf wilt. Veel mensen die beginnen met parallelle communicatie zijn bang dat ze vreemd of theatraal overkomen. Het tegendeel is waar, je komt juist meer geanimeerd en gepassioneerd over. Bovendien prikkel je de visuele cortex van je luisteraars en boei je naast hun oren ook hun ogen. Hieruit halen we namelijk de 55 procent extra communicatiekracht. Het is leuk om te doen en je zult ervaren dat het publiek het ook als zodanig zal waarderen.


  Maar het wordt nog mooier. Voor diegene die echt beginnen te ervaren wat parallelle communicatie teweeg kan brengen, heb ik nog een bijzondere tip. Soms zijn er momenten dat je zaken wilt aanstippen die eigenlijk te gevoelig liggen of zelf een taboe vertegenwoordigen. Met parallelle communicatie heb je een ‘tool’ tot je beschikking waarmee je verbaal gezien politiek correct kunt blijven en toch je ‘echte boodschap’ via je lijf kunt communiceren. Neem het werkwoord klagen uit zin twee over Viola Holt. Wanneer je dit woord mimet kun je bijvoorbeeld met één hand een soort kwebbelbeweging maken (je vingers een paar keer van en naar je duim toe bewegen) en met je gezicht ietwat zuur kijkend heen en weer te knikken. Klagen heeft namelijk twee componenten die je beide non-verbaal kunt ondersteunen: praten en negatief. Als je het woord klagen uitspreekt én je doet de bovenstaande twee dingen geef je het de 55 procent extra non-verbale impact mee. Maar let op, je kunt dit ook doen zonder het woord klagen te zeggen! Als je zegt: ‘Ik heb in dit bedrijf ontdekt dat er hier en daar wat moeizaam wordt gecommuniceerd’, en je begeleidt deze zin met de non-verbale gebaren die bij klagen of roddelen hoort, dan kun je erop rekenen dat iedereen jouw echte boodschap oppikt. Als Merhabian gelijk heeft, komen jouw woorden met 7 procent binnen en jouw ondersteunende gebaren met 55 procent. Iedereen zal dan bewust of onbewust begrijpen hoe de vork werkelijk in de steel zit. Maar je hebt het niet gezegd. Zo moest ik een keer een vraag beantwoorden over een relatie met een persoon met wie ik een ernstig conflict had gehad. Ik deed dit door te zeggen dat ik met haar een sub-optimale klik had en terwijl ik dat zei tegelijkertijd mijn middelvinger opstak. Er was niemand in de zaal die niet begreep wat ik eigenlijk bedoelde…


  Parallelle communicatie geeft je dus een mogelijkheid om netjes te blijven spreken en toch scherp je punt te maken. Je verbaliseert de ‘gevaarlijke’ of ‘ernstige’ boodschap gewoon via je lijf.


  DE ANEKDOTISCHE CONNECT


  Mijn laatste tip is speciaal bestemd voor de gevorderde enthousiasteling in de kunst van het parallelle communiceren. Wanneer je al een tijdje hebt getraind met de inzet van je lijf om met meer impact te spreken heb ik nog iets gaafs voor je. Wat ik nu ga leren schurkt aan tegen de (bijna) onethische verbaal meesterlijke trukendoos van de twee hoofdstukken die nog komen. Echter, ik moet om dit te kunnen uitleggen eerst iets anders behandelen. Ik heb je verteld in het hoofdstuk over de connect dat er nog een manier is om je publiek aan de haak te slaan; de anekdotische connect. Het was aangekondigd als het verhaal over de Vlooientrainer. Luister aandachtig, dit is goeie stuff! Als alternatief op de connect met de vragende voornaamwoorden kun je de zaal ook grijpen met een spannend openingsverhaal. Als je je spreekmoment kunt starten met een doelgerichte, liefst pijnlijk relevante anekdote omtrent de kern van je boodschap kan dat bijzonder sterk zijn. Het vergt iets meer voorbereiding maar dan heb je ook wat. Ik zal er eentje met je delen die mij een aantal jaar lang heeft geholpen om de training Emotionele Intelligentie op een prachtige manier te openen. Lees even hoe ik dit heb gedaan en dan vertel ik daarna over de beloofde techniek voor gevorderden.


  Ik heb een jaar of vier meegesurfd op het succes van Daniel Goleman. Zijn boek Emotionele Intelligentie was erg hot en ik heb daar een graantje van meegepikt. Ik heb toen een programma gemaakt dat allerlei facetten van het menselijke gedrag blootlegde. Deze training startte ik als volgt.

  



  ‘Welkom allemaal, fijn dat jullie er zijn… bla,bla,bla. Wie van jullie heeft er wel eens vlooien gehad?… Niemand? Oké. Wie weet er hoe je vlooien moet trainen? … Ook niemand? Goed, vlooien trainen doe je als volgt.


  Je neemt een potje vol vlooien met een deksel erop met kleine gaatjes voor de lucht. Je kijkt naar die vlooien en dan zie je dat ze non-stop tegen de deksel aan springen. Continu rammen ze met forse snelheid tegen het ‘plafond’. Als je dit vertaalt naar menselijke maatstaven zouden wij met een dikke 40 kilometer per uur tegen de muur op vliegen. Bonk, bonk, bonk… de hele dag door. Dit duurt anderhalf à twee dagen. Een bijzonder pijnlijk uitziend en zinloos proces. Maar… na die twee dagen ga je iets ontdekken. Je zult zien dat de vlooien blijven springen, dat is wat vlooien doen. Echter, nu zie je dat ze de deksel niet meer raken! Ze hebben zich, laat maar zeggen, geconditioneerd op een pijnloze hoogte. Nu komt het mooie. Als je vanaf dat moment de deksel eraf schroeft zul je merken dat ze er toch niet meer uit springen. Ze weten dat harder springen alleen maar hoofdpijn geeft en ze hebben geen idee dat het iets te maken heeft met de deksel. Ze blijven de rest van hun leven steken op deze hoogte.


  Welnu, beste cursisten, ik heb goed nieuws en slecht nieuws voor u. Het slechte nieuws is: mensen zijn hetzelfde als vlooien! In het leven stoten wij ons het hoofd: met een black-out tijdens het spreken voor publiek, in een vastgelopen relatie, een burn-out of een faillissement. Ergens zijn we met de neus tegen de lamp gelopen en dat doet pijn. Onze hersenen nemen dat serieus, slaan de gegevens op en helpen ons toekomstige pijn te voorkomen. Dit maakt in vele gevallen dat wij voorzichtiger om‘springen’ met soortgelijke situaties. Dan maar niet meer presenteren, geen vaste relatie meer en ondernemerschap is ook niet alles.


  Totdat we ontdekken dat we niets anders meer zijn dan de som van onze oude pijn

  

  dat we niet meer ons volle potentieel gebruiken omdat we bang zijn voor nieuwe pijn.


  Het goede nieuws is: na dit programma ben je je oude “deksels” kwijt, weet je nieuwe “deksels” te voorkomen en zul je makkelijkER, snellER en effectievER dan ooit te voren… bla, bla, bla.’


  Deze anekdotische connect werkt briljant en maakt dat de zaal op het puntje van de stoel klaarzit voor wat gaat komen. Relevant, vermakelijk en to-the-point. Maar naast de functie als connect voor de training gebruik ik dit verhaal stiekem voor iets veel belangrijkers. Het is mijn fundament voor een van mijn ankers. Een anker is een verhaal of gebeurtenis die je letterlijk verankert in de hersens van je luisteraar. Hoe doe je dat? Tijdens het uitleggen van het vlooienvoorbeeld gebruik ik parallelle communicatie om het ‘tegen de deksel aan stoten’ visueel neer te zetten. Praktisch het hele verhaal sla ik met de bovenkant van mijn rechterhand tegen de onderkant van mijn linkerhand. Bij elke bonk, bij de woorden: vlooi, deksel, plafond, pijn, vastgelopen, black-out, burn-out en faillissement. Continu en consequent. Wat er gebeurt is dat ik tijdens de volledige anekdote eigenlijk maar één beweging maak, het nabootsen van de klap tegen het plafond. Dit redelijk opzichtige, theatrale spel wordt daardoor geconditioneerd en geassocieerd met het verhaal van de ‘gevangen’ vlo. Nu komt het mooie; de rest van de tweedaagse training heb ik een ‘tool’ tot mijn beschikking om te stapelen.


  creëer ankers om te kunnen stapelen


  Stapelen is een techniek om ouwe inhoud te herhalen en om nieuwe inhoud met meer kracht te introduceren. Bijzonder effectief en zonder dat je publiek dit echt in de gaten heeft. Nadat het fundament van het vlooienanker is gelegd, gebruik ik – telkens als het mij uitkomt – de ‘vlooienbeweging’ bij zinnen die gaan over:


  
    	last hebben van je verleden;


    	belemmeringen die jou tegenhouden;


    	oneigenlijke realiteitszin;


    	vastzitten in je werk;


    	bang zijn voor vernieuwing;


    	anderen niet mee krijgen in jouw plannen;


    	zorgen hebben over de toekomst.

  


  Elk moment waarbij iets besproken wordt wat lijkt op een lastig, dom of ineffectief vlooienachtig trauma, dan laat ik het ‘anker’ zien. Ik beloof je, dit is niet zomaar parallelle communicatie. Dit gaat veel verder dan slechts 55 procent extra non-verbale beïnvloeding. Dit houdt zelf Merhabian niet eens voor mogelijk! De laatste tien jaar ben ik volledig losgegaan op dit soort hersenmanipu-fomp-onderbewustzijntrucs en ik lach me helemaal suf. De resultaten zijn verbazingwekkend. Ik heb ooit, meer dan een jaar na dato, voor een groep cursisten een terugkomdag verzorgd over een van mijn trainingen. Ook een meerdaagse waarbij ik fors met ankers heb gestapeld. Toen ik deze ankers, ditmaal zonder iets te zeggen, opnieuw ‘afvuurde’ reproduceerde de complete zaal synchroon de bijbehorende tekst. Dat is scary shit. Je kunt, wanneer je deze stuff een beetje in de vingers krijgt, letterlijk de hersenen van je luisteraars conditioneren om met beeld en geluid jouw boodschap te verankeren. Zodanig dat zelfs maanden nadien de bijbehorende theorie nog steeds op te roepen is. Ik ben zo onder de indruk geraakt van de impact van deze techniek dat ik standaard voor alle ‘sprekerspijn-5-plus-of-min-2-dingen’ ankers heb ontwikkeld. Voor de fomp, de bruine broek, de rode bloemkool, het kompas, the gap, de klootzak, de ik-wil-naar-huuuiiis-deurknop en natuurlijk de immens populaire Renault. Mensen die nog nooit met mij getraind hebben, moeten deze laatste voorbeelden maar even voor lief nemen of checken bij iemand die wel door mij gefompt is.


  SAMENVATTING


  We hebben gesproken over parallelle communicatie. Letterlijk het communiceren parallel aan het spreken. Professor Merhabian beweert dat de non-verbale aspecten van onze communicatie voor 55 procent verantwoordelijk zijn voor de beeldvorming van ons verhaal bij onze luisteraars. Dit percentage is dermate groot dat ik ben gaan onderzoeken wat ik als spreker/trainer kan doen om met meer impact te kunnen beïnvloeden. Dit hele boek gaat over strategisch spreken, over doelbewust zenden. Ervoor zorgen dat wanneer je dan zonodig vindt dat je je mond open moet doen er maximaal wordt geluisterd. En dan niet alleen om te snappen wat je zegt, maar dat het ook blijft hangen. We willen namelijk de kans zo groot mogelijk maken dat mensen iets gaan D… iets gaan L…. of iets N…. meer V…….! Ik ben gaan bekijken wat ons lijf allemaal kan doen om onze boodschap kracht bij te zetten.


  Hier nogmaals alle tips en trucs op een rijtje:


  
    	gebruik hoofdzakelijk iconische gebaren;


    	gebaar strategisch, dus in ieder geval op momenten waar de extra 55 procent gewenst is;


    	schreeuw het in je hoofd als je even niet weet hoe te mimen;


    	richting en plaatsbepaling doe je met de fixed-hand-methode


    	blijf politiek correct en confronteer met je non-verbale;


    	anekdotes lenen zich geweldig voor parallelle communicatie (in alle VAK-modi);


    	match de amplitude van de bewegingen met de VAK-modus waarin je spreekt;


    	gebruik gebaren die de verzameling, het soort of de categorie aanduiden;


    	creëer ankers en leer te stapelen.
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  Ik daag je uit om je lijf aan te zetten bij het spreken. Verbale meesters grijpen alles aan om hun verhaal op alle fronten kracht bij te zetten. Natuurlijk blijft de inhoud van jouw betoog belangrijk. Maar meer nog dan de inhoud is de vorm waarin je het brengt relevant. In ieder geval voor de mate waarin je verhaal blijft hangen. Begeleid je spreken met bewust gekozen non-verbale ondersteuning. Creëer ankers voor de meest cruciale aspecten van je boodschap. Gebruik die ankers om in de rest van je lezingen, trainingen, workshops, gesprekken en vergaderingen mee te kunnen stapelen. Speel met de hersens van je publiek, je zult verbaasd staan wat je in de hoofdjes van je luisteraars allemaal teweeg kunt brengen.


  Opm.: dit hoofdstuk is mijn zoveelste bewijs dat je af moet van die fucking beamer. Parallelle communicatie is zinloos als iedereen naar die lichtbak zit te staren.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 4


  Leren luisteren is een essentiële vaardigheid voor ons als verbale meesters. Beïnvloeding van onze medemens vergt een assessment van de beweegredenen van de ander. Motivatiediagnostiek leert ons de ander te begrijpen en maakt bovendien de weg vrij bij de ander om onze boodschap te kunnen ontvangen. Wanneer we onze oren en hersenen wat meer naar achteren kunnen verplaatsen en ons hart en onze ogen meer naar voren, kunnen we beter aanvoelen wat er speelt aan de overkant. Bevecht de drang tot spreken totdat de ontvanger heeft aangegeven klaar te zijn voor jouw APIE’s.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 5


  ‘Sprekerspijn’ leert ons dat er een fysieke grens is aan wat een normaal mens kan verwerken aan informatie. Enkel een gedreven toehoorder kan hooguit zijn emotie en 5-plus-of-min-2 items reproduceren. En dan ook nog eens direct na jouw betoog. Een of meerdere dagen later blijft er bijna niets over van al die input die jij hebt geleverd. De normale conventionele braindump-in-een-powerpoint-en-dan-alles-netjes-voorlezentechniek faalt dus dramatisch. Weg met de beamer en op naar Verbaal Meesterschap.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 6


  Elke boodschap wordt ondersteund door drie pilaren. Er moet informatie zijn (Educatie), animatie (Entertainment) en er moet een belang gevoeld worden (Empowerment). Vergeet een of meer pilaren en het ‘bouwwerk’ van jouw invloed houdt geen stand. Kijk uit voor je neiging om met name veel inhoud te presenteren. Je denkt slim over te komen maar je boet in op effect. Liever iets meer aandacht voor vorm en voordeel.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 7


  Zenden kan pas met een parate ontvanger. Prepareer je publiek voordat je begint aan je verhaal. De ‘connect’ duwt mensen onbewust in de top van de aandachtscurve. ‘Grab’ door middel van een paar vraagzinnen de oren van de luisteraar(s) vast. Gebruik wel even je arm bij de wie-vraag. Daarna lepel je er een ‘pre-frame’ in. Da’s een sprongetje in de tijd gevolgd door een paar woorden die eindigen op -er. Klaar! Zorg wel dat je daarna de rest van je verhaal klaar hebt, want reken er maar op dat het na de connect ijzig stil is en iedereen gebiologeerd zit te luisteren. Dan moet je aan de bak.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 8


  Onze hersenen hebben een specifieke voorkeursmethode van informatieverwerking. Iedereen ontwikkelt een dominantie op Visueel, Auditief of Kinesthetisch gebied. Deze ‘taal’ bepaalt niet alleen iemands eigen communicatie (woordkeuze, tonaliteit en non-verbale ondersteuning) maar ook de eventuele klik met andere zenders. Deze klik is noodzakelijk voor het vertrouwen en uiteindelijk de mate van beïnvloeding die de luisteraars jou gunnen. Communiceer daarom niet slechts in jouw eigen taal. Verbale meesters zijn VAK-sprekers.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 9


  Spreken doe je op de stip. Dit heilige sprekersgebied verlaten we zelden. Verbale meesters lopen nooit zonder doel. Ga enkel van de stip om verschillen netjes gestructureerd neer te zetten, het tijd-richtinggevoel te prikkelen of de mate van intensiteit in je betoog te wisselen. Verder verhuis je hooguit om iets op je flip-over te tekenen en dan snel weer terug. De manier waarop jouw lichaam zich voortbeweegt in de ruimte krijgt hierdoor betekenis in de belevingswereld van je publiek.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 10


  Beïnvloeden gaat krachtiger als onze woorden visueel worden ondersteund. Als wij communiceren mét ondersteunende gebaren hebben wij in potentie 55 procent meer impact op onze luisteraars. Met parallelle communicatie voeg je een dimensie van overtuigingskracht toe aan je verhaal. Wanneer je dan ook eens voor de kern(en) van je boodschap ankers ontwikkelt, kun je je publiek letterlijk ‘stapels’gewijs conditioneren om zich dit nog jarenlang te herinneren.


  Notities
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  Wat is het hoogste niveau van beïnvloeding? Hoe kunnen we volgzaamheid creëren zonder dat anderen het als dwingend ervaren? Waarom kun je naar sommige sprekers moeiteloos uur na uur geboeid blijven luisteren? We gaan in dit hoofdstuk een gewaagde methode aanspreken om onze spreektijd nog meer effect te laten hebben. We gaan inzichten uit de hypnotherapie inzetten om nog meer volgzaamheid op te wekken. Na dit hoofdstuk weet je hoe je andere mensen sneller en effectiever tot een tranceachtig concentratieniveau kunt brengen. Spannend? Je zult verbaasd zijn waar verbale meesters toe in staat zijn.


  11. DE KRACHT VAN HYPNOSE


  Stiekem heb ik een beetje uitgekeken naar dit moment. Je hebt gemerkt dat we de laatste hoofdstukken steeds meer zijn gaan inzoomen op beïnvloedingstechnieken die een effect hebben op het onderbewuste van de mens. Je begint door te krijgen dat spreken met impact veel verdergaat dan de inhoud van jouw betoog. De woorden die je uitspreekt en de manier waarop je dat doet zijn natuurlijk van belang… duh. Volgens Merhabian bepaalt dit voor ongeveer 45 procent de mate waarin je in staat bent jezelf begrepen te krijgen bij de anderen. Maar die overige 55 procent! Dat is mijn hobby geworden, wat we daar allemaal mee kunnen doen. En we zijn al een heel eind: je weet inmiddels hoe je moet connecten, dat je VAK-frequenties moeten variëren, hoe je moet bewegen van de stip en de ruimte om je heen kunnen inzetten en last-but-not-least wat parallelle communicatie allemaal teweeg kan brengen. Nu gaan we nog een stapje verder. We gaan nog dieper ingrijpen in de onderbewuste lagen van onze luisteraars om meer ‘schade’ te berokkenen in hun levens.


  Geintje, ik bedoel natuurlijk zoveel mogelijk positief effect en voordeel voor de anderen te creëren…


  … Nee, ik moet niet liegen. We gaan voor beïnvloeding op olympisch niveau. Mensen moeten gewoonweg gaan doen, laten of nooit meer vergeten wat wij vertellen. Wij weten namelijk wat goed is voor onze partners, medewerkers, teamleden, vrienden, (schoon-)familie en onze kinderen. Martelen is helaas in onze geciviliseerde wereld al een tijdje uit de gratie. Laten we dat dus maar niet meer doen. Alhoewel ik zeker weet dat menig lezer best wel een lijstje van mensen heeft die hij/zij liefst op een niet-verbale manier een ‘lesje’ zou willen leren. Maar goed, het mag niet… zucht. Na martelen komt brainwashen. Een prachtige methode om de ander onze wil en wijsheid op te leggen. Helaas wilde mijn gewaardeerde uitgever Spectrum niet meegaan met mijn oorspronkelijke voorstel voor de titel van dit boek:


  Mein Fompf Hét handboek Indoctrinatie


  Uiteindelijk heeft Spectrum de huidige titel doorgedrukt. De inhoud heb ik lekker ongewijzigd gelaten. De zinspeling op Mein Kampf is niet enkel mijn foute humor. Veel technieken uit dit boek zijn niet veel anders dan die in Tweede Wereldoorlog zijn gebruikt door mensen als Joseph Goebbels en Rudolf Hess. Denderende speeches met grootse gebaren, stemmingswisselingen, metaforen, symbolen, iconiciteit en enorm veel gebruik van ankers. Ik ga ervan uit dat mijn lezerspubliek genoeg geweten heeft om ethisch te handelen met alles wat dit boek je leert. En anders mag je niet vertellen dat je het van mij hebt… grijns.
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  Laten we beginnen met een korte introductie van hypnose. Wat doet een hypnotiseur nu precies? Hoe krijgt ie het voor elkaar de macht over ons doen en laten over te nemen? In mijn zoektocht naar inzichten omtrent invloed en beïnvloeding ben ik redelijk uit de bocht gevlogen. Zo heb ik training gevolgd in Ericksonian Language Patterns en heb ik een licentie in Time-line therapie and Hypnosis (Tad James). Niet dat ik een wens had om ooit 1-op-1 sessies te gaan doen. Ik heb het geduld niet om echt naar anderen te luisteren. Ik ben niet voor niets spreker geworden, vraag maar aan mijn vrouw. Ik wilde enkel weten wat er te leren viel van een beroep dat de locus of control van de mens weet te verplaatsen. Locus of control betekent letterlijk de plaats van invloed. Een normaal goed functionerend mens met een beetje helder zelfbeeld en observatievermogen denkt en voelt dat hij zelf verantwoordelijk is voor z’n leven. Zo’n mens heeft een interne locus of control. Het omgekeerde is een externe locus of control. Zulke mensen voelen zich vaak machteloos en geven alles en iedereen de schuld van de resultaten in hun leven. Met hypnose neem je letterlijk ‘de macht’ van iemand anders over. Je bestuurt dan hun beeld, geluid, gevoel én gedrag. En dat is nou precies waar het in dit boek allemaal om gaat. Beeld, geluid en gevoel = VAK en gedrag = doen, laten of nooit meer vergeten. Verbale meesters hebben een hypnotiserend effect op hun luisteraars.


  Laten we eens onder de loep nemen hoe hypnose werkt. Probeer het eerst eens zelf te ontdekken. Ga eens in gedachten naar een hypnotiseur. Of je het nu zelf hebt meegemaakt, op tv hebt gezien of erover hebt gelezen, maakt daarbij niet uit. Leef je eens in in de rol van een hypnotherapeut. Wat doen zij met hun patiënten? Wat zeggen ze, hoe bewegen ze en wat gebeurt er?


  Als het goed is, ontdek je al snel dat de basis van hypnose tweeledig is. Er is meestal iets van een pendel, lampje of metronoom. In ieder geval een ding waar de patiënt geconcentreerd naar moet kijken of luisteren. En vervolgens gaat de therapeut op de persoon inpraten: ‘Kijk aandachtig naar dit, euh… ding’, ‘Luister goed naar mijn stem’, ‘Adem diep in en rustig uit’, ‘Je ogen worden zwaarder en zwaarder en… zwa… zzzz’. Er is dus sprake van een fixatie en een dwingende monoloog.


  Oké, voordat ik verderga over het hoe en wat van hypnose eerst even de focus op het waarom. Wat is de reden om naar een hypnotherapeut te gaan? Welke klachten heeft een doorsneemens die onder hypnose wil? De algemene beweegreden is de verdenking dat er iets uit het verleden problemen geeft in het heden. Soms hebben mensen bovengemiddeld last of moeite met iets in hun leven en hebben geen idee waardoor dat komt. Zo was er in mijn opleiding een dame die zich bijzonder ongemakkelijk voelde bij het seksuele deel van haar liefdesleven. Ze hield bijzonder veel van haar man, daar zat niet het probleem. Maar op een of andere manier voelde het allemaal niet goed. Met haar hypnotherapeut is ze erachter gekomen dat ze vroeger was aangerand. Een waanzinnige ontdekking als je je daar niets meer van kunt herinneren. Iemand anders ontdekte dat zijn excessieve faalangst te maken had met een periode op de kleuterschool waar hij enorm gepest bleek te zijn. Onze hersenen hebben een soort noodhulpprogramma dat maakt dat té traumatische momenten weggemoffeld kunnen worden. Gewoon omdat het even te veel pijn doet of te veel stress veroorzaakt. Maar, wegstoppen is niet oplossen. Je kunt klaarblijkelijk niet ongestraft een rotervaring onder het tapijt wegvegen. Dat blijft toch een bobbel waar je later over kunt struikelen. Een hypnotherapeut kan soms helpen die bobbels te vinden en je vervolgens begeleiden in het opruimen van de onderliggende troep. Ik ga nu met redelijk grote halen door het vakgebied heen. Ik hoop dat je snapt dat meer detail of diepgang niet nodig is voor hetgeen ik je straks ga leren.


  Goed, wat weten we tot nu toe over hypnose:


  
    	er is een fixatie van aandacht (pendel),


    	en een dwingende monoloog (‘Ga in gedachten terug naar de kleuterschool…’),


    	om het bewustzijn te kunnen besturen (hé, daar ligt een bobbel).

  


  In feite helpt de hypnotherapeut via vernauwing van focus naar een verruiming van bewustzijn.


  Ik heb een leuke oefening voor degenen die even snel willen ervaren hoe dit werkt, zo’n vernauwing van focus voor een verruiming van bewustzijn. Als je meedoet kun je binnen luttele seconden een licht meditatieve trance ervaren. Deze toestand heet Hakalau en heb ik geleerd van een Huna-priester en tevens hypnotherapeut (geinige combi). Huna is een eeuwenoude Hawaiiaanse wijsheid/religie over onze (kosmische) levensenergie. Google maar eens op ‘huna’ of ‘kahuna’ (priester/tovenaar), in het ergste geval leer je er iets van. Hoe kom je in hakalau? Ga ergens rustig zitten en zoek een punt recht voor je. Zodanig dat je je hoofd lekker ontspannen recht kunt houden. Maak je ademhaling rustig en laag in de onderbuik. Concentreer je goed op het gekozen punt. Vervolgens ga je langzaam je gezichtsveld oprekken terwijl je toch naar het punt blijft kijken! Dat klinkt wat vreemd maar dit is niet al te moeilijk. Je verlegt je bewustzijn naar je perifere gezichtsveld. Je kijkt dus steeds verder om je heen zonder dat je je brandpunt verandert. Je maakt van de ogen een soort groothoeklens. Als je dit doet, word je lekker ontspannen en merk je dat je hoofd langzaam leegraakt. Dit is een minimeditatie en geeft een heerlijk relaxed gevoel. Voor nu geeft het een leuk bewijs dat je geconcentreerd kunt zijn op één enkel punt en toch op reis kunt gaan naar een andere plek in je omgeving.


  De hypnotherapeut traint je dus eerst om je te focussen op een vast punt. Hij helpt je daardoor naar een toestand waarin je niet meer bezig bent met al die honderden stimuli uit je omgeving. Alle geluidjes, bewegingen en overige ‘ruis’ om je heen lijken dan te verdwijnen en maken plaats voor een ontspannen toestand waar je enkel nog kijkt naar één punt en volledig geconcentreerd luistert naar één stem. Vanuit deze trance wordt de therapeut een reisleider naar nieuwe inzichten.


  Let nu goed op, adem even rustig en diep in… en lees nogmaals de vorige drie zinnen. Vanaf ‘Hij helpt je naar een toestand…’ tot en met ‘… reisleider naar nieuwe inzichten’. Laat deze woorden goed op je inwerken en ga met je gedachten naar het onderwerp van dit boek. Voel je ’m? Dringt het tot je door??


  Dat is precies wat

  Verbaal Meesterschap is!


  Zorgen dat je publiek volledig gewillig en geconcentreerd alle aandacht op jou richt en totaal in trance jou als gids volgt.


  EUREKA!

  FOMPUS OPTIMA FORMA


  Stel je nu eens voor wat dit voor jou kan betekenen. Zowel zakelijk als privé… big smile. Denk eens na over de mogelijkheden die dit kan geven. Als leidinggevende, als ouder, als spreker. Loop eens in gedachten naar al die momenten waar je dit had kunnen toepassen in je verleden, om nog meer voor elkaar te krijgen dan je ooit voor mogelijk hield. Salarisgesprekken, eindeloos lijkende vergaderingen, ruzies met je partner(s). Film die momenten eens terug in gedachten en denk eens wat je had kunnen bereiken als je de anderen onder hypnose had kunnen brengen. Voel wat dat met je doet als je dit zou kunnen!


  Oké, en nu weer even rustig terug op deze wereld. Adem maar weer langzaam uit en neem even afstand van wat er zojuist is gebeurd…


  Zie je wat ik zojuist heb gedaan?


  Heb je in de gaten hoe krachtig dit inzicht is?


  Zelfs op papier werkt het!


  De laatste paar minuutjes heb ik precies hetzelfde met jou als lezer gedaan als een hypnotherapeut met zijn patiënt. En het mooie is dat je het niet eens doorhebt totdat ik je ‘uit de trance’ haal. Ga eens terug naar de twee basispilaren van hypnose:


  fixatie

  &

  dwingende monoloog


  Wat is de techniek van een dwingende monoloog? Hoe neem je de besturing van iemand anders over? Denk nog eens na wat een typische hypnotiseur allemaal zegt:


  
    	‘Kijk naar dit…’


    	‘Luister naar…’


    	‘Adem rustig en diep…’


    	‘Concentreer je op…’


    	‘Doe je ogen…’


    	‘Ga in gedachten…’

  


  Wat zijn dat voor een zinnen? Juist, dat zijn:


  directieve commando’s


  Naast de fixatie op een vast punt heeft hypnose slechts één dominante techniek: herhaaldelijk opdrachten geven. Hierdoor conditioneer je een soort volgzaamheid die maakt dat mensen zich slaafs maken aan jou. Je trekt daarmee de ‘locus of control’ naar buiten. Ze ‘geven’ dan eigenlijk de controle langzaam maar zeker over aan jou. Bij elk commando dat ze uitvoeren ontstaat er een lijntje meer macht. Als je dit consequent een tijdje volhoudt, creëer je dus een kabel van invloed die de hypnotiseur kan gebruiken om de patiënt te besturen. Daarna gaat de patiënt vol overgave met zijn gids mee op pad. Klinkt logisch… toch? Wat wij dus kunnen leren van de hypnotherapie is simpel:


  fixeer

  &

  commandeer


  Elke kans die ik krijg, waar ook in een connect, anekdote of ander moment in mijn betoog, vuur ik directieve commando’s af op mijn publiek. Het is bijna gênant hoe vaak. En het mooie is dat je dat als toehoorder niet opvalt. Althans niet de truc zelf, wél het gevolg. Je wordt meegezogen in het verhaal. Ik denk dat je schrikt hoe eenvoudig je mensen voor uren aan een stuk gevangen kunt houden in jouw verhaal. De meeste mensen beschrijven hun ervaring in mijn trainingsdagen, die geregeld twaalf à dertien uur non-stop zijn als: ‘De tijd vloog om!’ Verlies van tijdsbesef betekent dat je al flink diep in trance bent. Een of twee laagjes verder heet het al hypnose. Lieve lezers, zie aub de vorige zinnen niet als pochen maar deel in mijn verbazing over wat Verbaal Meesterschap teweeg kan brengen. En doe er je voordeel mee. Het werkt zelfs op papier! In dit hele boek gebruik ik exact dezelfde technieken als op het podium. Ik gebruik grab’s, pre-frames, ankers en directieve commando’s bij de vleet. Pak alleen de laatste paragrafen eens. Ik geef toe, ik heb het hier een klein beetje overdreven. Maar toch, het werkt wel. Vanaf het blok over de Huna-meditatie staat het stijf van de connects en de directieve commando’s:


  
    	Let nu goed op…


    	Adem even rustig en diep in…


    	Lees nogmaals de vorige drie zinnen…


    	Laat deze woorden goed op je inwerken…


    	Ga met je gedachten naar het onderwerp van dit boek…


    	Voel je ’m?


    	Dringt het tot je door?


    	Stel je nu eens voor wat dit voor jou kan betekenen…


    	Denk eens na over de mogelijkheden die dit kan geven…


    	Loop eens in gedachten naar al die momenten…


    	Film die momenten eens terug in gedachten…


    	Denk eens wat je had kunnen bereiken…


    	Voel wat dat met je doet als je dit zou kunnen…


    	Nu weer even rustig terug…


    	Adem maar weer langzaam uit…


    	Neem even afstand van wat er zojuist is gebeurd…


    	Zie je wat ik zojuist hebt gedaan?


    	Heb je in de gaten hoe krachtig dit inzicht is?

  


  Maar liefst achttien stuks op één pagina aan tekst. Dit boek telt honderden directieve commando’s. Opdrachten die jou trainen, bewust en onbewust, om opvolging te geven aan de woorden.


  En er is nog een truc om van dit inzicht gebruik te maken. Ik noem dat pre-pumpering. Het is een prachtige variant op de directieve commando’s en uiterst makkelijk in het gebruik. Let op, de essentie zit in het volgende…


  Ik heb er nu dus alweer twee gebruikt! De woorden ‘Let op’ en ‘de essentie zit in het volgende’ hebben op zichzelf geen betekenis. Ze verhogen alleen de concentratie op wat daarna komt. Prachtig hoe je hiermee weg kunt komen. Kijk eens naar het volgende voorbeeld, dat is een van mijn meest favoriete pre-pumpers op de landelijk podia:

  



  ‘Beste mensen, je mag wat mij betreft alles wat we vandaag hebben besproken, vergeten. Maar neem in ieder geval dit mee…’


  Je ziet dan letterlijk de zaal de oren spitsen en je voelt de spanning toenemen. Met directieve commando’s ben ik bijna volledig in staat te bepalen wanneer mensen wat gaan opschrijven. De lege cursusboeken die ik in mijn meerdaagse trainingen uitdeel zijn aan het eind van het programma bij iedereen voor tachtig procent exact hetzelfde volgeschreven. Puur door de inzet van directieve commando’s en pre-pumpers bestuur ik het gedrag van mijn cursisten. Stoere praat? Test het zelf uit: je zult er versteld van staan wat er allemaal mogelijk is als je Verbaal Meesterschap in je leven brengt.


  Heb je trouwens ontdekt dat ik voor mijn bovenstaande voorbeeld dat begon met ‘Beste mensen…’ wederom een directief commando én een pre-pumper heb geperst (‘Kijk eens naar’ en ‘meest favoriete’). Begin je het al een beetje te doorzien? Als ik de training ‘Verbaal Meesterschap’ geef, word ik tegen het eind van de dag pijnlijk transparant. Ik kan dan bijna geen les meer geven zonder dat mijn publiek ‘doorheeft’ wat ik werkelijk aan het doen ben. Ze zien dan in dat bijna elke zin, elk woord, elke tonaliteit, elke beweging en elke plek waar ik sta betekenis heeft in de spreekdoelen die ik heb. Ik had je al gewaarschuwd, twintig procent is inhoud tachtig procent is vorm. En het wordt nog erger… (Oeps, dat was weer een pre-pumper.)


  Het volgende voorbeeld raakt de randen van de ethiek. Voor diegenen die dit boek lezen en ooit mijn 3,5-daagse programma hebben gevolgd… euh… Sorry. Mijn welgemeende excuses over wat ik nu ga opbiechten. Houd in je achterhoofd hoe je je voelde aan het eind van de training en wat je er (hopelijk) aan hebt gehad. Mijn bedoelingen waren te allen tijde honderd procent zuiver, mijn technieken waren echter honderd procent strategisch.


  Aan het begin van deze specifieke training zit een nogal aparte teambuildingssessie. Allereerst gaat deze gepaard met een serieuze bak alcohol. Da’s al nie standaard in trainingsland. Ik heb met een anekdote uitgelegd waarom dat is. Dat een paar biertjes vaak meer effect hebben dan een intensieve outdooroefening, blablabla. Op zich klopt dat argument ook wel maar het is niet de werkelijke reden waarom ik drank introduceer bij aanvang van een programma over leiderschap. Tijdens het drankgelag zit een oefening waar we elkaars bijnamen in een soort groepslied verpakken. Ik heb de cursisten eerst de opdracht gegeven om bij iedereen zijn/haar bijnaam te ontfutselen. Dat geeft mij fijn de tijd om de bestelling op te nemen voor de drankjes die daarna om de tien minuten worden binnen gebracht! Vervolgens speel ik een soort dirigent die van deze bijnamen mét een bijbehorende beweging een geinige compositie maakt.


  Dat gaat als volgt: de deelnemers staan in een halve cirkel om me heen. Gemiddeld zo’n 25 voor dit programma. Ik begin links voor me met het aanwijzen van de eerste persoon. Stel, hij heet Frits. Frits mag zelf zijn bijnaam niet vermelden, dat moet de groep zeggen. Zijn bijnaam blijkt ‘Boldie’ te zijn. Hij lijdt aan de ziekte van Flack, je weet wel ‘minder haar op z’n dak dan op zijn z…’ Ahum… we gaan door. Ik vraag aan de groep om een beweging te verzinnen bij de naam Boldie. Meestal wordt dit zoiets van een sierlijke zwaai met één hand van links naar rechts over het hoofd. Alsof je op een beetje nichterige manier een grote lok haar van de ene naar de andere kant zwiert. Verder met de volgende persoon, Maartje. Haar bijnaam is Gup. Ze blijkt meer reet te hebben dan Cup. Bij haar bijnaam wordt voorgesteld om met de handen naast elkaar een zwemmende kikkervisbeweging te maken. Mooi, dan begin ik met het eerste plenaire samenspel. Ik laat iedereen de longen vol lucht happen door te zeggen: ‘Adem in’, en dit parallel te ondersteunen door met twee armen van onder naar boven bewegend een zak lucht ‘op te pakken’. En dan gaan we los. Ik wijs naar persoon één en zeg: ‘Dit is…?’ De groep roept uit volle borst: ‘Frits!’ Ik roep: ‘Alias?’ en geef als plichtsgetrouw dirigent ‘de maat aan’ door het haar-zwiergebaar groots voor te doen. De groep volgt automatisch, roept hardop in koor: ‘Boldie’, en gebaart synchroon de lok haar over de kop. Ik neem het weer over door de volgende persoon aan te wijzen en te zeggen: ‘Dit is…?’ Je snapt het systeem. Dit herhaal ik minstens vijftien keer totdat we iedereen uit de groep, inclusief mezelf, hebben behandeld en opgenomen in de compositie. En tussendoor blijven de drankjes maar komen! De hele oefening duurt hooguit zo’n vier minuten per persoon en is hilarisch. Ik krijg vaak achteraf terug hoe leuk en origineel mensen deze vorm van kennismaking hebben gevonden. ‘’t Was lachen, leerzaam en we kunnen zonder naambordjes de training in.’


  Echter… naast een ludieke manier om aan teambuilding te doen heb ik de echte reden waarom ik deze oefening heb ontworpen natuurlijk niet verteld. De echte reden is dat ik de voltallige groep onder invloed heb getraind om slechts één ding te doen:


  volledig volgzaam

  naar mij te luisteren

  te kijken

  én mij na te doen


  Bijna een uur lang hebben ze allemaal tegelijk, met een alcoholisch gereduceerd bewustzijn, opvolging gegeven aan mijn continue stroom van directieve commando’s en theatrale parallelle communicatie. Compleet murw gebeukt, straalbe… teamgebuild en volledig geconditioneerd om vooral geconcentreerd mij in de gaten te blijven houden gaat iedereen voldaan naar bed. Als ik de volgende ochtend de training begin, hoef ik alleen nog maar ‘Adem in’ te zeggen, en mijn ‘zak-lucht-aantrek’-anker af te vuren. En het wordt doodstil, iedereen spitst de oren, staart me in trance aan en zit gewillig klaar voor de rest van mijn indoc-train-atie.


  OEFENING BAART KUNST


  Wat is het formaat van een directief commando of een pre-pump? Directieve commando’s beginnen door de bank genomen met een werkwoord. Het lijkt wel een huwelijk. Na je bruiloft beginnen praktisch alle zinnen met: doe, pak, neem, haal, breng en geef. Bij mij thuis heb ik verzocht om deze commandozinnen te laten starten met ‘Wil je alsjeblieft… doe, pak, neem, haal, breng en geef’. Uiteindelijk moet ik ze nog steeds allemaal opvolgen maar het voelt gewoon wat prettiger. Wat je na het werkwoord zegt, is nog niet eens zo heel relevant voor de werking van deze truc. Het werkwoord bij aanvang geeft het hypnotische effect. Je hebt een heel aantal voorbeelden gehad in het lijstje van achttien van zo-even. Als een commando leidt tot ongewenst gedrag kun je de woorden ‘in gedachten’ eraan toevoegen. Je wilt bij de zin ‘Ga eens naar een soortgelijke situatie bij jullie op de afdeling’ niet dat iedereen opstaat en naar z’n werk vertrekt.


  Pre-pumping is gaaf. Ik ben een enorme fan van pre-pumping. Het zorgt ervoor dat mensen opschakelen in concentratie, de spanning groter wordt en er aantekeningen worden gemaakt. Hierbij nog een paar voorbeelden:


  Let op…


  Luister aandachtig…


  Wat mij enorm heeft verbaasd is het volgende…


  De crux zit ’m hierin…


  Onder ons gezegd en gezwegen…


  Eigenlijk mag ik dit niet zeggen maar…


  Wat veel mensen niet weten…


  Werkelijk onwaarschijnlijk was wat er toen gebeurde…


  Kijk bijzonder uit met…


  Uitermate gênant was het volgende…


  Ik denk dat je de strekking wel doorhebt nu. Pre-pum-pers brengen geen inhoud, maar sfeer. Ze voeren het belang op van wat daarna wordt gezegd.


  Leer jezelf aan om tussen het connecten, voor, tijdens en na elke anekdote en verder overal waar je durft aandacht te besteden aan de technieken uit dit hoofdstuk. Hoe meer directieve commando’s hoe dikker jouw ‘kabel’ wordt die je kunt gebruiken om jouw luisteraars te besturen. Des te meer pre-pumpers des te meer sensatie wordt ervaren. Het vergt slechts een klein beetje lef om dit toe te passen. Laat je verrassen door het effect. Als het een hypnotiseur helpt om zijn patiënten tot therapeutisch inzicht te brengen kan het jou ook helpen je publiek in vervoering te houden. Kwestie van gewoon doen.


  FREQUENTIE-SWITCHING


  Ik heb aan het eind van het hoofdstuk over VAK-spreken nog beloofd dat ik een mooie techniek heb om te veranderen in VAK-frequentie. Welnu, here we go. Directieve commando’s en pre-pumps zijn tevens enorm handig als je wilt wisselen naar een andere frequentie. Stel, je hebt zojuist een prachtig anekdote verteld over interdepartementale overlegstructuren. Ik noem maar even een sexy alledaags onderwerp. Je hebt gepassioneerd staan te oreren met parallelle communicatie en al. Je hebt ankers gecreëerd en afgevuurd. Het publiek hangt aan je lippen en je wilt afronden met de ‘lessons learned’. Je wilt om meer indruk te maken van video naar kino gaan om je publiek eens flink bij ‘de noten’ te nemen. Wat je dan doet, is heel simpel:


  
    	Je kiest een pre-pumper,


    	je zet een stap naar voren (verticale as=meer intensiteit),


    	je verlaagt je stem, je tempo en je volume,


    	en je fompt je advies/tip/les of wijsheid de zaal in.

  


  ‘Bla, bla, bla, ellende bij bedrijf X, bla, bla, missers op afdeling Y, bla, bla, bla…’,


  ‘Maar nu komt het!’ (1). Je kruipt een beetje dichter op je luisteraars en je maakt jezelf wat kleiner alsof je ze een streng bewaakt geheim gaat vertellen (2). In een beduidende andere tonaliteit (3) fluister je: ‘Herken je misschien dezelfde fouten ook in je eigen leven…? Wordt het niet eens tijd dat wij wat beter naar elkaar gaan luisteren?’ (4)


  Als je het nog smeriger wilt aanpakken, kun je bij (3) ook nog een directief commando met een wie-connect gebruiken: ‘Luister aandachtig… wie herkent dit misschien ook in zijn eigen leven…?’


  Bam! Je tip erachteraan, de bloemen in ontvangst nemen en hoppa, weer een factuurtje in the pocket!


  [image: 296.eps]


  WAAR IS DE PENDEL?


  Ik heb je bij aanvang van dit hoofdstuk verteld dat fixatie en de dwingende monoloog de twee basispilaren van de hypnotherapie zijn. De dwingende monoloog heb ik vertaald in de theorie over directieve commando’s en pre-pumpers. Maar waar blijft het andere deel, de fixatie? Waar is de pendel? Hou je vast:


  de pendel dat ben jij


  Alles wat ik tot nu toe met je heb gedeeld in deel 2 van dit boek zorgt maar voor één enkel ding, de fixatie van de aandacht op jou. Alle trucs die ik heb behandeld, zorgen ervoor dat je luisteraars bewust en onbewust geprikkeld worden om zich volledig te concentreren op jouw woorden, jouw stem en jouw non-verbale. Jij bent de pendel. Tijdsbesef verdwijnt, weerstand verdampt, de spanning neemt toe en jij zorgt voor een maximale beïnvloeding. Dit boek leert je hoe je ervoor kunt zorgen dat je publiek geen ruimte meer heeft om zelf aan het roer te staan van het denken en voelen. Je traint je publiek de locus of control te externaliseren om zo de besturing van de gedachten en belevingswereld van de ander over te nemen. Iedereen is te beïnvloeden! Ik zeg het nogmaals: iedereen is te beïnvloeden. Zelfs diegene die stellig beweert dat dit voor hem niet geldt.


  Ik had eens een man in een seminar die een beetje opstandig werd van mijn verhaal. Een typische controlfreak die geïrriteerd raakte van wat de training met de rest van de zaal deed. ‘Zien jullie dan niet dat jullie door die gozer ge-mind-fucked worden!’ Die gozer was ik natuurlijk. De geëmotioneerde man zat helemaal achterin, maar ik kon z’n rode bloemkool vanaf een kilometer zien. Ik koos voor een empathische en klantgerichte aanpak en zei: ‘Sorry dat ik u zo boos maak, maar het is wel waar.’ ‘Ik ben niet te beïnvloeden!’ vervolgde hij. ‘Weet u dit heel zeker?’ zei ik. ‘Ja!’ schreeuwde hij. ‘Zonder twijfel?’ ‘Zeker en vast!’ houdt de man vol. ‘Weet u het zo zeker dat u een experiment met me durft te doen?’ ‘Tuurlijk,’ besloot hij. Volgens Robert Cialdini’s wet op de Consistentie had ik op dit moment de man al te pakken. Hij had namelijk al twee keer met me ingestemd en kon eigenlijk al geen ‘nee’ zeggen. ‘Mag ik u uitnodigen op het podium?’ De arme man stond op en liep resoluut naar voren. ‘Mag ik een applaus voor deze kanjer,’ grapte ik. Iedereen klapte en moedigde de man nog eens extra aan. Ik gaf de man vriendelijk een hand en hielp hem het podium op. Hij wilde links van me gaan staan maar ik had zijn hand nog vast en begeleidde hem naar rechts van me. ‘Gaat u maar even hier staan.’ Ik richtte me tot de zaal en zei dat ik wel de medewerking van het publiek nodig had. ‘Sorry, wilt u alstublieft toch links van me gaan staan, dat werkt fijner voor u.’ De man stond nu weer links van me. ‘Nu komt het, u moet zometeen teruglopen naar uw plek en u niet laten beïnvloeden door de zaal.’ ‘No problem,’ zei hij zelfverzekerd. ‘Ik vraag zo de complete zaal om, wanneer u zo terugloopt, gezamenlijk naar u te wijzen en net te doen alsof ze u uitlachen.’ ‘Kom maar op!’ zei de man die zich schijnbaar alleen maar gesterkt voelde door mijn bedreigingen. ‘Bent u er klaar voor?’ ‘Yep!’ ‘Zijn jullie er klaar voor?’ Het publiek stemde massaal in. ‘3, 2, 1… start.’ De hele zaal zette het op een lachen en wees de arme man na totdat hij weer zat.


  Een stilte volgde…


  De hele zaal, inclusief de geïrriteerde cursist, kijkt me vol verwachting aan…


  Ik zei triomfantelijk: ‘Bewijs geleverd!’ ‘Hoezo?’ bulderde de man zichtbaar verward. Ik keek de man aan en zei: ‘Heel simpel. U zei dat u niet te beïnvloeden was, maar ik heb het tegendeel aangetoond. Ik heb u:


  
    	uit uw stoel gekregen,


    	hiernaartoe laten lopen,


    	twee keer van plek verplaatst op het podium,


    	weer terug laten lopen,


    	u massaal voor lul gezet,


    	en nu zit u weer terug op uw stoel en u hebt nog steeds geen idee wat er is gebeurd!’

  


  Ik kreeg geen hoge beoordeling van de goede man… toch jammer.


  SAMENVATTING


  Let goed op wat ik nu ga zeggen. Knoop het volgende stevig in je oren en zorg dat je het voor eens en altijd onthoudt. De essentie van Verbaal Meesterschap is natuurlijk:


  … je snapt denk ik wat ik bedoel.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 4


  Leren luisteren is een essentiële vaardigheid voor ons als verbale meesters. Beïnvloeding van onze medemens vergt een assessment van de beweegredenen van de ander. Motivatiediagnostiek leert ons de ander te begrijpen en maakt bovendien de weg vrij bij de ander om onze boodschap te kunnen ontvangen. Wanneer we onze oren en hersenen wat meer naar achteren kunnen verplaatsen en ons hart en onze ogen meer naar voren, kunnen we beter aanvoelen wat er speelt aan de overkant. Bevecht de drang tot spreken totdat de ontvanger heeft aangegeven klaar te zijn voor jouw APIE’s.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 5


  ‘Sprekerspijn’ leert ons dat er een fysieke grens is aan wat een normaal mens kan verwerken aan informatie. Enkel een gedreven toehoorder kan hooguit zijn emotie en 5-plus-of-min-2 items reproduceren. En dan ook nog eens direct na jouw betoog. Een of meerdere dagen later blijft er bijna niets over van al die input die jij hebt geleverd. De normale conventionele braindump-in-een-powerpoint-en-dan-alles-netjes-voorlezentechniek faalt dus dramatisch. Weg met de beamer en op naar Verbaal Meesterschap.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 6


  Elke boodschap wordt ondersteund door drie pilaren. Er moet informatie zijn (Educatie), animatie (Entertainment) en er moet een belang gevoeld worden (Empowerment). Vergeet een of meer pilaren en het ‘bouwwerk’ van jouw invloed houdt geen stand. Kijk uit voor je neiging om met name veel inhoud te presenteren. Je denkt slim over te komen maar je boet in op effect. Liever iets meer aandacht voor vorm en voordeel.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 7


  Zenden kan pas met een parate ontvanger. Prepareer je publiek voordat je begint aan je verhaal. De ‘connect’ duwt mensen onbewust in de top van de aandachtscurve. ‘Grab’ door middel van een paar vraagzinnen de oren van de luisteraar(s) vast. Gebruik wel even je arm bij de wie-vraag. Daarna lepel je er een ‘pre-frame’ in. Da’s een sprongetje in de tijd gevolgd door een paar woorden die eindigen op -er. Klaar! Zorg wel dat je daarna de rest van je verhaal klaar hebt, want reken er maar op dat het na de connect ijzig stil is en iedereen gebiologeerd zit te luisteren. Dan moet je aan de bak.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 8


  Onze hersenen hebben een specifieke voorkeursmethode van informatieverwerking. Iedereen ontwikkelt een dominantie op Visueel, Auditief of Kinesthetisch gebied. Deze ‘taal’ bepaalt niet alleen iemands eigen communicatie (woordkeuze, tonaliteit en non-verbale ondersteuning) maar ook de eventuele klik met andere zenders. Deze klik is noodzakelijk voor het vertrouwen en uiteindelijk de mate van beïnvloeding die de luisteraars jou gunnen. Communiceer daarom niet slechts in jouw eigen taal. Verbale meesters zijn VAK-sprekers.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 9


  Spreken doe je op de stip. Dit heilige sprekersgebied verlaten we zelden. Verbale meesters lopen nooit zonder doel. Ga enkel van de stip om verschillen netjes gestructureerd neer te zetten, het tijd-richtinggevoel te prikkelen of de mate van intensiteit in je betoog te wisselen. Verder verhuis je hooguit om iets op je flip-over te tekenen en dan snel weer terug. De manier waarop jouw lichaam zich voortbeweegt in de ruimte krijgt hierdoor betekenis in de belevingswereld van je publiek.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 10


  Beïnvloeden gaat krachtiger als onze woorden visueel worden ondersteund. Als wij communiceren mét ondersteunende gebaren hebben wij in potentie 55 procent meer impact op onze luisteraars. Met parallelle communicatie voeg je een dimensie van overtuigingskracht toe aan je verhaal. Wanneer je dan ook eens voor de kern(en) van je boodschap ankers ontwikkelt, kun je je publiek letterlijk ‘stapels’gewijs conditioneren om zich dit nog jarenlang te herinneren.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 11


  De basispilaren van hypnose zijn uiterst geschikt om als spreker de invloed op je doelgroep op te krikken. Fixatie en een dwingende monoloog hebben een bijzonder effect op de ‘locus of control’ van de mens. Door herhaaldelijk gebruik te maken van directieve commando’s conditioneer je stap voor stap een mate van volgzaamheid. Wanneer je dit tevens vergezelt met pre-pumpers op het moment dat je extra aandacht wilt, verword jij tot een dirigent die bepaalt welke muziek er wordt gespeeld. De mens heeft gênant weinig weerstand tegen deze technieken, zeker met een beetje alcohol.


  ***


  Notities
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  12. EEN TRAP NA GEVEN


  Er was eens een Koning. En dat was niet alleen een wijs man maar ook een zeer goed man. Elk jaar dat hij jarig was wachtte hij niet op cadeaus maar gaf ze weg. Dit was het jaar dat hij vijftig werd. Hij wilde graag iets speciaals doen, iets groots. Wat hij wilde is dat zijn volk alle wijsheid van de wereld bezat. Zodat ze ook door konden zonder hem, mocht dat ooit het geval zijn. Precies dit werd zijn plan. Hij nodigt al zijn wijze mensen uit op het kasteel. De professoren, ingenieurs, filosofen en doktoren. Alle slimmerds van het land. Hij zegt tegen ze: ‘Jullie krijgen acht weken. Ik wil dat jullie alle wijsheid van de wereld verzamelen want dat wil ik geven aan mijn volk.’ Onder de indruk van de opdracht van de wijze Koning togen ze het land in. Zoeken, in alle hoeken. Ze verzamelen al wat waarde had en juist was. Precies twee maanden later komen ze bij de Koning aangerend: ‘Koning, Koning het is ons gelukt!’ Ze nemen hem mee naar een grote zaal, de deuren gaan open, en daar ligt een grote berg boeken, schriften en perkamenten rollen. De Koning is diep onder de indruk, hij krabt achter zijn hoofd en zegt: ‘Dit is prachtig maar…, hoe moet ik dit in hemelsnaam geven? Dit is zo ongelofelijk veel. Neem nou nog eens vier weken en breng deze grote hoop eens terug tot twee velletjes. Alle wijsheid van de wereld op twee velletjes papier, zodat ik het kan geven aan al die landgenoten van wie ik zo ontzettend veel houd.’ Volledig in de war stuiven de geleerden weer huiswaarts. Driftig beginnen ze alles te lezen en samen te vatten. Overleg, nog eens lezen, weer overleg, knippen, schaven en schuren. En exact een maand later komen ze weer aangerend. Met een blos op de wangen en twee velletjes papier wapperend in de lucht. ‘Koning, Koning het is ons gelukt!’ Ze overhandigen de Koning de blaadjes, hij leest ze en hij schiet vol. Een traan loopt over zijn wangen en hij zegt: ‘Dit is geweldig, dit is geniaal maar… het is nog steeds te veel. Iedereen in mijn land moet er morgen direct mee aan de slag kunnen. Je krijgt van mij nog zeven dagen en dan moet je alle wijsheid van de wereld hebben samengevat in tien woorden van twee letters!’ Compleet verslagen verlaten de wijze mannen en vrouwen het kasteel. Alle wijsheid van de wereld in tien woorden van twee letters. Dat is onmogelijk. In paniek gaan ze nogmaals in overleg. Weer lezen, samenvatten, schaven, knippen en nog eens lezen. En klokslag twaalf uur op de allerlaatste dag komen ze aangerend met een klein briefje wapperend in de wind. Een klein velletje met daarop als titel ‘Alle wijsheid van de wereld’ en daaronder tien woorden van twee letters!


  Dat briefje heb ik gevonden. En dat is mijn cadeautje aan het eind van dit boek, voor jou!


  Dit is wat erop stond:


  If it is to be it is up to me.


  En dan beloof ik jullie uit de grond van mijn hart, dat je aan alles wat je in dit boek geleerd hebt en alles wat je al had geleerd en nog gaat leren, dat je daar helemaal niets aan hebt…


  Als je daar helemaal niets meer mee doet!


  En ik beloof je wanneer je deze materie serieus neemt, oefent en toepast, dat je versteld zult staan van wat je allemaal kunt bereiken in dit leven. Beheers je responsiviteit, kijk uit voor je bloemkool, sla bruggen naar je medemens en luister met je ogen en hart. Gebruik alle inzichten en aspecten van het verbale spectrum en geniet van alles wat dit meesterschap je kan geven. En daarmee wens ik je alle succes van de wereld.


  Snif… snuif… snotter… Oké, nog een keer terug naar de theorie. Dit bovenstaande slot is het beste ‘activating moment’ dat ik ken. Ik heb hem gekregen van Jeroen Frerichs en Mayta Braun. Beiden bevlogen trainers, en Mayta ken je misschien nog als co-writer van het IK-boek. Ik gebruik dit verhaal vaak aan het eind van lezingen en met name bij trainingen die veel teweeg hebben gebracht bij de cursisten. Als ondersteuning draai ik een stukje van Pachelbels Canon in D door George Winston op piano. Een prachtig en indrukwekkend slot van een inspirerend samenzijn. Voor dit boek verklap ik dat ook dit wederom een techniek is om te zorgen dat mensen iets gaan doen, iets gaan laten of iets nooit meer vergeten. Een ‘activating moment’ is het allerlaatste staartje van de aandachtscurve. De finale seconden waar je nog één keer alles uit de kast haalt om je boodschap kracht bij te zetten. Met alle emotie die je hebt of durft op te wekken geef je tot slot nog een duw mee en zet je een duidelijke punt achter je verhaal. Een van mijn cursisten zei een paar jaar geleden: ‘Het is alsof je een soort blauwe plek achterliet op mijn arm die ik nog lang voelde en zichtbaar bleef.’ Beter kan ik het ‘activating moment’ niet omschrijven.


  Geef een trap na en zet een duidelijke punt achter je verhaal.


  Niets is zo mooi als je tot slot van je betoog kunt afsluiten met een lach of een traan. Een goed geregisseerd moment waar je voor de laatste keer je essentie herhaalt en laat voelen dat er eigenlijk geen leven meer mogelijk is zonder datgene wat jij ze hebt verteld. Er moet een gevoel heersen dat jij alles hebt gedaan wat menselijkerwijs mogelijk was en dat het voor hen nu pas begint! Je draagt het stokje over en iedereen moet staan te trappelen om er vol mee aan de slag te gaan. Je bedankt je publiek, je neemt duidelijk geëmotioneerd de minutenlange staande ovatie in ontvangst, je kust de beeldschone collega die met een enorme bos rozen aan komt lopen, je raapt alle beertjes en behaatjes van het podium, je signeert nog enkele onderbroeken op je weg naar buiten en voldaan keer je huiswaarts. Weer een geslaagde dag op het kantoor. Een doorsnee einde van de dag voor een Verbale Meester.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 1


  De mens is buitengewoon responsief. Zodanig zelfs dat de kans groot is dat het meeste wat we doen en voelen niet veel meer is dan een lineair gevolg van wat de omgeving ons aandoet. Word je daarom bewust (1) van de keerzijde van Manuel. Kies vrijwillig (2) voor een kalme onderbreking. Verzin alternatieven (3) waarbij je alle belangen in ogenschouw neemt en kies gewetensvol (4) de beste respons die jou ook na vandaag nog dient.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 2


  Wanneer je de rode bloemkool voelt, ben je nauwelijks meer in staat effectief te communiceren. Enkel indien je zeer bewust/bekwaam omgaat met dit inzicht en dus eigenlijk tegen je natuur in je reacties kiest, heb je kans dat je effectief blijft. Met een rode bloemkool zijn de vier stappen uit hoofdstuk 1 dus nog moeilijker om te doen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 3


  Leer waarde te zien in verschil. Een mens in normale doen, vindt alles wat niet strookt met zijn eigen denkbeelden eng. Zolang we deze angst niet weghalen, kunnen we niets bereiken met en bij de ander. Effectiviteit op lange termijn vergt een wederzijds voordeel. Verbale meesters snappen dit en helpen de anderen om verschillen te kunnen overbruggen.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 4


  Leren luisteren is een essentiële vaardigheid voor ons als verbale meesters. Beïnvloeding van onze medemens vergt een assessment van de beweegredenen van de ander. Motivatiediagnostiek leert ons de ander te begrijpen en maakt bovendien de weg vrij bij de ander om onze boodschap te kunnen ontvangen. Wanneer we onze oren en hersenen wat meer naar achteren kunnen verplaatsen en ons hart en onze ogen meer naar voren, kunnen we beter aanvoelen wat er speelt aan de overkant. Bevecht de drang tot spreken totdat de ontvanger heeft aangegeven klaar te zijn voor jouw APIE’s.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 5


  ‘Sprekerspijn’ leert ons dat er een fysieke grens is aan wat een normaal mens kan verwerken aan informatie. Enkel een gedreven toehoorder kan hooguit zijn emotie en 5-plus-of-min-2 items reproduceren. En dan ook nog eens direct na jouw betoog. Een of meerdere dagen later blijft er bijna niets over van al die input die jij hebt geleverd. De normale conventionele braindump-in-een-powerpoint-en-dan-alles-netjes-voorlezentechniek faalt dus dramatisch. Weg met de beamer en op naar Verbaal Meesterschap.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 6


  Elke boodschap wordt ondersteund door drie pilaren. Er moet informatie zijn (Educatie), animatie (Entertainment) en er moet een belang gevoeld worden (Empowerment). Vergeet een of meer pilaren en het ‘bouwwerk’ van jouw invloed houdt geen stand. Kijk uit voor onze neiging om met name veel inhoud te presenteren. Je denkt slim over te komen maar je boet in op effect. Liever iets meer aandacht voor vorm en voordeel.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 7


  Zenden kan pas met een parate ontvanger. Prepareer je publiek voordat je begint aan je verhaal. De ‘connect’ duwt mensen onbewust in de top van de aandachtscurve. ‘Grab’ door middel van een paar vraagzinnen de oren van de luisteraar(s) vast. Gebruik wel even je arm bij de wie-vraag. Daarna lepel je er een ‘pre-frame’ in. Da’s een sprongetje in de tijd gevolgd door een paar woorden die eindigen op -er. Klaar! Zorg wel dat je daarna de rest van je verhaal klaar hebt, want reken er maar op dat het na de connect ijzig stil is en iedereen gebiologeerd zit te luisteren. Dan moet je aan de bak.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 8


  Onze hersenen hebben een specifieke voorkeursmethode van informatieverwerking. Iedereen ontwikkelt een dominantie op Visueel, Auditief of Kinesthetisch gebied. Deze ‘taal’ bepaalt niet alleen iemands eigen communicatie (woordkeuze, tonaliteit en non-verbale ondersteuning) maar ook de eventuele klik met andere zenders. Deze klik is noodzakelijk voor het vertrouwen en uiteindelijk de mate van beïnvloeding die de luisteraars jou gunnen. Communiceer daarom niet slechts in jouw eigen taal. Verbale meesters zijn VAK-sprekers.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 9


  Spreken doe je op de stip. Dit heilige sprekersgebied verlaten we zelden. Verbale meesters lopen nooit zonder doel. Ga enkel van de stip om verschillen netjes gestructureerd neer te zetten, het tijd-richtinggevoel te prikkelen of de mate van intensiteit in je betoog te wisselen. Verder verhuis je hooguit om iets op je flip-over te tekenen en dan snel weer terug. De manier waarop jouw lichaam zich voortbeweegt in de ruimte krijgt hierdoor betekenis in de belevingswereld van je publiek.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 10


  Beïnvloeden gaat krachtiger als onze woorden visueel worden ondersteund. Als wij communiceren mét ondersteunende gebaren hebben wij in potentie 55 procent meer impact op onze luisteraars. Met parallelle communicatie voeg je een dimensie van overtuigingskracht toe aan je verhaal. Wanneer je dan ook eens voor de kern(en) van je boodschap ankers ontwikkelt, kun je je publiek letterlijk ‘stapels’gewijs conditioneren om zich dit nog jarenlang te herinneren.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 11


  De basispilaren van hypnose zijn uiterst geschikt om als spreker de invloed op je doelgroep op te krikken. Fixatie en een dwingende monoloog hebben een bijzonder effect op de ‘locus of control’ van de mens. Door herhaaldelijk gebruik te maken van directieve commando’s conditioneer je stap voor stap een mate van volgzaamheid. Wanneer je dit tevens vergezeld met pre-pumpers op het moment dat je extra aandacht wilt, verword jij tot een dirigent die bepaalt welke muziek er wordt gespeeld. De mens heeft gênant weinig weerstand tegen deze technieken, zeker met een beetje alcohol.


  NOGMAALS HOOFDSTUK 12


  If it is to be...


  Notities


  [image: notities.eps]


  BIJLAGE


  WOORDENLIJST


  
    
      
        	
          Visueel

        

        	
          Auditief

        

        	
          Kinestetisch

        
      


      
        	
          zien

        

        	
          horen

        

        	
          voelen

        
      


      
        	
          kijken

        

        	
          aanhoren

        

        	
          aanvoelen

        
      


      
        	
          opkijken

        

        	
          luisteren

        

        	
          (aan)raken

        
      


      
        	
          uitkijken

        

        	
          (ge)luid(en)

        

        	
          grijpen

        
      


      
        	
          kijk

        

        	
          muziek maken

        

        	
          greep hebben

        
      


      
        	
          gezichtspunt

        

        	
          harmoniëren

        

        	
          vasthouden

        
      


      
        	
          verschijnen

        

        	
          instemmen

        

        	
          in de hand

        
      


      
        	
          schijnen

        

        	
          ontstemmen

        

        	
          hebben

        
      


      
        	
          lijken

        

        	
          één en al oor zijn

        

        	
          erdoor glippen

        
      


      
        	
          (ver)tonen

        

        	
          beklinken

        

        	
          (weg)slippen

        
      


      
        	
          dagen/gloren

        

        	
          er rinkelt een bel

        

        	
          opvangen

        
      


      
        	
          onthullen

        

        	
          chanten

        

        	
          aansluiten

        
      


      
        	
          voorzien

        

        	
          stilte

        

        	
          contact maken

        
      


      
        	
          voorstellen

        

        	
          gehoord worden

        

        	
          (weg)gooien

        
      


      
        	
          verlichten

        

        	
          resoneren

        

        	
          omdraaien

        
      


      
        	
          twinkelen

        

        	
          doof

        

        	
          hard/ruw/zacht

        
      


      
        	
          helder

        

        	
          zoetvloeiend

        

        	
          (on)gevoelig

        
      


      
        	
          mistig

        

        	
          gevooisd

        

        	
          concreet

        
      


      
        	
          gefocust

        

        	
          kabbelen

        

        	
          schrapen

        
      


      
        	
          nevelig/wazig

        

        	
          dissonantie

        

        	
          slijpen

        
      


      
        	
          sprankelend

        

        	
          stemmen

        

        	
          ontpoppen

        
      


      
        	
          kristalhelder

        

        	
          (boven)tonen

        

        	
          ontluiken

        
      


      
        	
          flits

        

        	
          ongehoord

        

        	
          handvat

        
      


      
        	
          verbeelden

        

        	
          ongevraagd

        

        	
          solide

        
      


      
        	
          ophelderen

        

        	
          vraag/vragen

        

        	
          lijden

        
      


      
        	
          schetsen

        

        	
          klinken

        

        	
          oppikken

        
      


      
        	
          (af)tekenen

        

        	
          weerklank

        

        	
          zwaar(tillend)

        
      


      
        	
          glansrijk

        

        	
          klankbord

        

        	
          stortvloed

        
      


      
        	
          (in)kleuren

        

        	
          toehoorders

        

        	
          drukken

        
      


      
        	
          afbeelding

        

        	
          beweren

        

        	
          overladen

        
      


      
        	
          weerspiegelen

        

        	
          praten

        

        	
          belasten

        
      


      
        	
          donkerduister

        

        	
          vertellen

        

        	
          (ont)spanning

        
      


      
        	
          observatie

        

        	
          eentonig

        

        	
          stevig

        
      


      
        	
          perspectief

        

        	
          sprakeloos

        

        	
          standpunt

        
      


      
        	
          plaatje

        

        	
          zogezegd

        

        	
          standvastig

        
      


      
        	
          visie

        

        	
          vertalen

        

        	
          hecht

        
      


      
        	
          uitstraling

        

        	
          geruchten

        

        	
          pijnlijk

        
      


      
        	
          pronken

        

        	
          schel

        

        	
          bewegen

        
      


      
        	
          dof

        

        	
          fluisteren

        

        	
          strelen/knuffelen

        
      


      
        	
          staren

        

        	
          schreeuwen

        

        	
          onverdraaglijk

        
      

    
  


  UITDRUKKINGEN


  
    
      
        	
          een oogje in het zeil

        

        	
          een andere toon

        

        	
          ergens voor voelen

        
      


      
        	
          kijk hebben op

        

        	
          steeds hetzelfde liedje

        

        	
          houvast hebben aan

        
      


      
        	
          op het eerste gezicht

        

        	
          er gaan stemmen op

        

        	
          er zwaar aan tillen

        
      


      
        	
          in het duister tasten

        

        	
          er oren naar hebben

        

        	
          er je vinger opleggen

        
      


      
        	
          er gaat me een licht op

        

        	
          weerklank vinden

        

        	
          ergens in blijven steken

        
      


      
        	
          dat is tekenend

        

        	
          je hoort nog van me

        

        	
          basis/fundament leggen

        
      


      
        	
          ik zie wat je bedoelt

        

        	
          kort gezegd

        

        	
          aangrijpingspunt zoeken

        
      


      
        	
          het somber inzien

        

        	
          woord voor woord

        

        	
          de bal terugspelen

        
      


      
        	
          oog in oog met

        

        	
          bij wijze van spreken

        

        	
          bedolven worden onder

        
      


      
        	
          een glimp opvangen

        

        	
          een uitgesproken vrouw

        

        	
          een handvat geven

        
      


      
        	
          een andere invalshoek

        

        	
          een eentonig verhaal

        

        	
          op je tenen lopen

        
      


      
        	
          een beeld vormen van

        

        	
          klankbord/praatpaal zijn

        

        	
          aan de touwtjes trekken

        
      


      
        	
          licht op de zaak schijnen

        

        	
          oost-indisch doof

        

        	
          van een leien dakje

        
      


      
        	
          een vertekend beeld

        

        	
          watjes in je oren

        

        	
          vastzitten/vastlopen

        
      


      
        	
          oogkleppen op hebben

        

        	
          de juiste toon

        

        	
          messcherpe analyse

        
      


      
        	
          als een blind paard

        

        	
          voor het zeggen hebben

        

        	
          verhitte gemoederen

        
      


      
        	
          opmerkelijke feiten

        

        	
          belletje rinkelen

        

        	
          ik volg je niet

        
      


      
        	
          recht voor je neus

        

        	
          van de wijs brengen

        

        	
          halsoverkop

        
      


      
        	
          ergens tegen opkijken

        

        	
          als stoorzender fungeren

        

        	
          de strot uithangen

        
      


      
        	
          het zonniger inzien

        

        	
          onder woorden brengen

        

        	
          erdoorheen zijn
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